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直接点击 进入: 


大家网考研论坛，精品资源，精彩学术探讨，欢迎考研考生的光临 

考研政治复习资料大全&考研政治备考指导！!！ 

考研英语精华资料大全 

考研英语备考战略 指导： 提纲挈领式的方法+资料推荐，让你备考少走弯路! 

考研数学精华资料 大全： 教材+真题+辅导班视频及讲义~一！ 
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《工商管理经典译丛》 

出版说明 


随着中国改革开放的深入 发莪. 中国经济高速 增长. 为中国企业带来了勃勃 生机. 也为 
中国管理人才提洪了成长和一显身手的广阔天地。时代呼唤能够在国际市场上搏击的中国企 
业家.时代呼唤谙熟国际市场规则的职业经理人。中国的工商管理教育事业也迎来了快速发 
展的良机。中国人民大学出板社正是为了适应这样一种时代的需要，从1997年开始就组织 
策划《工商管理经典译丛》•这是国内第一套与国际管理教育全面接轨的引进版工商管理类 
丛书. 该套丛书凝聚着100多位管理学专家学者的 心血. 一经推出，立即受到了国内管理学 
界和企业界读者们的一致好评和普遍欢迎.并持续畅销数年。全国人大常委会副委员长、国 
家自然钭学基金会管理科学部主任成思危先生.以及全国 MBA 教育指导委员会的专家们， 
都对这套丛书给予了很高的评价，认为这套译丛为中国工商管理教育事业做了开创性的工 
怍.为国内管理专业教学首次系统地引进了优秀的范本，并为广大管理专业教师提高教村甄 
选和編写水平发恽了很大的作用。据统计，本丛书现已成为目前国内管理院校和企业培训中 
采用率最高、影响最大的引进版教祌。其中《人力资源管理》（第六版）获第十二届“中国 
图 书奖、 《管理学》（第四版）获全国优秀畅销书奖。 

进入21世纪后 • 随着经济全球化和信息化的发展 • 国际 MBA 教育在课柽体系上进行 
了重大的 改革. 从20世纪80年代以行为科学为 基础. 注 重营销 管理、运营管理、财务管理 
到战略管理等方面的研究.到开姶重视沟通、创业、公共关系和商业伦理等人文类 内容； 并 
且增加了基于网络的电子商务、技术管理、业务流裎重组和统计学等技术类内容。另外•管 
理較育的国际化趋势也越来越明显，主要表现在师资的国际化、生源的国际化和教衬的国际 
化方面近年来.随着我国 MBA 和工商管理教育事业的快速发展，国内管理类引进版教忖 
的品种越来 越多. 出版和更新的周期也在明显加快。 为此. 我们这套《工商管理经典译丛> 
也适时更新 版本. 增加新的 内容. 同时还将陆续推出新的系列和配套的案例教材、教学参考 
书， 以顺应 国际管理教育犮展的大趋势 u 

本译丛入选的书目，都是培生教育出版集团、美国麦格劳希尔教育出版公司、圣智学 
习出皈公司、约翰威立出版公司等世界著名的杈威出版机构畅销全球的工商管理 教村. 被世 
界各国（地 区） 的著名大学商学院和管理学院所普遍选用，是国际工商管理教育界最具影响 
力的教科书。本丛书的作者.皆为美国管理学界享有盛 f 的著名教授.他们的这些教忖•经 
过了美国和世界各地数千所大学和管理学院教学实践的检验，被证明是论述销辞、视野开 
阔、资枓丰富、通俗 易慊. 又具有生动性、启犮性和可操怍性的经典之怍。本译丛的译者. 
大多是各著名大学的优秀中青年学术 骨干. 他们大都曾留学 欧美. 在长期的教学研究和社会 
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实践中积累了丰富的经验，具有较高的翻译水平。 

本丛书的引进和运作过程，从市场调研与选题策划、每本书的推荐与论证、对译者翻译 
水平的考察与甄选、翻译规程与交稿要求的制定、对译者质量的严格把关和控制，到版式、 
封面和插图的设计等各方面，部坚持高水平和高标准的原则，力图奉献给读者一套译文准 
确、文字流畅、从内容到形式都保持原著风格的工商管理精品图书。 

本丛书参考了国际上通行的 MBA 和工商管理专业核心课程的设置，并充分兼颐了我国 


管理各专业现行通开课与专业课程设置，以及企业管理培训的要求，故适应面较广，既可用 
于管理各专业不同层次的教学，又可供各类管理人员培训和个人自学 使用。 

为了本丛书的出版，我们成立了由中国人民大学、北京大学、中国社会科学院等单位专 
家学者组成的编辑委员会，德高望重的袁宝华同志、黄达教授和中国人民大学校长纪宝成教 
授，都给了我们强有力的支持.使本丛书得以在管理学界和企业界产生较大的彩响。许多我 
国留美学者和国内管理学界著名专家教授 • 参与了原著的推荐、论证和翻译工作，原我社编 
辑闻洁女士在这套书的总体策划中付出了很多心血。在此，谨向他们致以崇高的敬意并表示 


衷心的感谢。 

愿这套丛书为我国 MBA 和工商管理教育事业的发展，为中国企业管理水平的不断提升 
继续做出应有的贡献。 


中 由人氏 太考出版社 
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毫无疑冋，在中国管理学界和企业界，斯蒂芬•罗宾斯 （Stephen R Rohhins ) 博士 
的《管理学》是最受欢迎和用量最大的教材，连续数版畅销不衰。该书被许多院校作为管理 
学相关专业的指定教材或备考用书。在第7版《管理学》好评如潮之后，中国人民大学出版 
社又引进了罗宾斯博士的《管理学》（第9版）及《罗宾斯 〈管理学〉 （第9版）学习指导》 
( 以下简称《学习指导》>。作为《管理学》（第9版）的配套辅导教材.《学习指导》为读者 
更好地把握《管 理学》 （第9版）一书的 脉络. 准确地掌握书中设计的重要管理学慨念提供 
了有益的帮助。 

《学习指导》具有以下 特点： 

• 重点突出。紧扣《管理学》（第9版）的内容要点。其中，“要点慨览”板块列出了 
学完每章后你应该能回答的 问题； “课程提要”板块列出了每章内容的知识要点、 
复习要点和关鍵术语。各章均提纲挈领地列出了教材中的重要 内容. 便于读者迅速 
掌握《管理学》（第9版）的知识架构和重要知识点。 

• 注重基础。特别强调《管理学》（第9版）涉及的管理学专业中的基本概念和基本 
原理。《学习指导》中的“配对题”板块是专门针对管理学术语的练习，而“选择 
题”与“判断题”扳块在强调对术语含义理解的 同时. 还特别注重管理学术语的应 
闬环境。对基本概念和基本原理的强调，有利于读者迅速把握管理学的犄髄.以 
“专业水准”与管理大师站在同一对话平台上。 

• 应用面广。适合管理学及相关专业的师生，以及其他打算学习管理学知识的学生使 
用。对于教师而言，《学习指导》中的“要点概览”即为教学重点， “ i 果程提要”则 
是一份完整的教学提纲.而大量的练习题则为编制考试题提供了参考。对于管理学 
及相关专业的学生而言.《学习 指导》 为其扎实掌握基础知识提供了复习要点与练 
习空间。对其他打算学习管理学知识的学生而言.《学习指导》可谓帮助甚大.为 
他们在管理学领域的入门学习提供了 一本难得的纲要和基础知识总汇。借助这本 
《学习指导》，他们可以迅速掌握《管理学》（第9版）的框架结构和关键术语。 

• 启发性大。并非对《管理学》（第9版）教村内容的简单重复，而是列出了其关鍵 
点。这有利于渎者在遵循一定的逻辑思路的前提下，逐步形成自己对管理学的认 
识，以达到启发读者思路的效果。基于这祥的目的，“思考题解答”板块针对《管 
理学》（第9版）毎章的课后思考题.给出了解答提示。“案例应用讨论问题解答” 
板坱给出了章后“案洌应用”讨论问题的解笞提示，旨在启发读者答题的思路•或 
给出相应的资料查询来源（如网址等）。 
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本书由孙健敏主持翻译并统校全书 • 参与翻译的还有中国人民大学的研究生杨慧、陈杨 
和张博川。 


孙健敏 

于中国人民大学 
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教学支持说明 

Higher Education website as follows (高教品牌及网址如下）: 




1 • Prentice I lall 

2. Addison Wesley 

3. Benjamin (/ummings 
1. Longman 

5. 


hitpx / /vinirtv. prerthall. corn 
http: / /xltujxv. clujI. com 
http * //ul^uuvu. axvl. com 
http i //vuvuvi\ ablonf^man. com 
hit pi / fxvxLnjc. ablon^ma n. com 


6. Merrill Preniice Hall 


http i //xcxvxv. firevhaU. com 


欲获取扣关《教学支持资料》的教师烦请填写如下情况调査表，以便您及时获得此教学辅导 
材枓。 

怙况凋丧表如下 所示： 


证明 


兹证明_ —大学 （ University) _ 系 / 院 （ Department 〉 

_学年/学期 （ Term ) 开设的_课程，采用_ 

出版社出版的_(英文原版，影印版或中文版）作为主要教材 3 任课教师为 

,学生_个班共_人，年级/程度 （ Year / Level ): _ . 任课教师需 

@本书配套的教师指导手册。 

原版书 信息： 

英文朽名 （ Title ): _ 

版次 （ Kdition ): 作者 （ Author ): _ _书号 (ISBN) : _ 


姓名 （NarmO : 
电话 1 ( TEL ): 
传真 CFAX )： _ 

E mail 1: _ 

联系地址 （ Add ): 
邮编 (Zip C ' ode ) : 


性另 lj ( Gender )： _职称 （ Title 〉： 

电话2 CTE 1-), _ 

Mobile ： _ 

E-mail 2 ：_ 

(该项请用中文 填写〉 


系/院 主任： _ (签字) 

(系/院办公宰章) 

_年_月_日 

培牛.教育出版集 N 1 北京办屯处 

北京市屮关 H 大街甲59号文化大頃1006室100872 

Tel ： (8610) 82504008 Fax ： (8810) 82509915 E mail ： servicedpearsoned . com . cn 
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出教材学术精品育人文社科其才 
中国人民大学出版社读者信息反馈表 

尊敬的 读者： I o 

感谢您购买和使用中国人民大学出版社的_ 一书,我们希望通过这 

张小小的反馈卡来获得您更多的建议和意见.以改进我们的工作，加强我们双方的沟通和联 
系》我们期待着能为更多的读者提供更多的好书 9 


请您填妥下表后，寄回或传真回复我们，对您的支持我们不胜感激! 

1. 您是从何种途径得知本 书的： 

□ 店 u 网上□报纸杂志□朋友推荐 

2. 您为什么决定购买 本书： 

□ I :作需要□学习参考□对本书主题感兴趣 


□随便翻翻 

3. 您对本书内容的评 价是： 

□很好□好□一般□差□很差 

4. 您在阅读本书的过程中有没有发现明显的专业及编校错误，如果有.它 们是: 


5. 您对哪些专业的图书信息比较感 兴趣: 


6. 如果方便，请提供您的个人信息.以便于我们和您联系（您的个人资料我们将严 
格保密）： 

您供职的 单位： _ 

您教授的课程（教师填 写）： _ 

您的通信 地址： _ 

您的电子邮箱：_ 


请联系 我们： 

电话： 62515732 62514162 82501704 
传真： 62514775 

K - mail ： rdcbsjg @ crup . com.cn rdjg @ rdjg . com.cn 

通讯 地址： 北京市海淀区中关村大街甲 59 号文化大厦 15 层100872 

中国人民大学出版社工商管理出版分社 
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=-嬰点槪览 

谁是管理者？ 

• 解释管理人员与非管理人员的差別 
• 描述组织中管理人员的等级 
什么是管理？ 

• 定义管理 

* 解释效平和效架对干管理的重要性 


网 

■ - - 、、： - 



管理者做什么？ 

• 描述管理的四个职能 
• 解释明茨伯格的管理角色理论 

• 描述 p 茨的三种管理技能以及不 H 赀理层次下这些技能重要度的变化 
• 论述影响管理者 T . 作的变革 
• 解释顾客服务和创新对于管理荇 V 作的 ® 要性 


什么是组织？ 

• 描述 m 织的特征 
• 解释组织槪念的变迁 
为什么要学习管理？ 

• 解释管■.曾遍性的概念 
• 论述珂解管理的重要性 
• 描述成为 一- 名管理汽的挑战和 ㈣ 报 


□ 课程提要 

I 引言 

A . A 效的管■在企业员 I 产 Ml 和财务绮效 h 发挥矜「（大的作用" 

B . 4今世界快速的变化耑 要宵狎 片结合传统和创新的方法宋管理他们的 
组织。 


D 谁是管理者？ 

A . 区別传统组织屮管理荇和 1 H 管理员「。 

B . 按管理眉次对管理者进行分类（见阁表1 1〉。 

c . 在非传统型组织结构中，1 I 作内矜改变•员 r 必须完成经理在项 M 
中的任务时，责仟是怎样进行转变的？ 

I). 学4 冋顾， 

• 说明管理荇 hi 非管理员 T - 的区別。 

• i 寸论如何作组织中对宵理荇进行 分类。 

E . 关键术语. 

1. 管理者-与別人•起 T 作并通过协调他人活动方式来实现组织 ㈡ 

标的人. * 

2. 桩层管理者一 M 底层的管押人员.职责是管理 IH •管理康员从事直 

接或 N 接同产品生产与组织顾客服务相关的丁-作” 

3. 中层管理荇 作纟 ]1 织中处于卨层管诨者和基戾管理者中 「 H 】 的符理 
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人 M , 职责是管理基层管理者。 

4- 高层管理者——在组织结构最髙层或接近最髙层的宵珂人员.职山 
是进行组织层面的决策并制定影响整个组织牛.存和发展的计划和 
0标。 


DI 什么是管理？ 

A . 协调他人的 T . 作将管理者和非管理者区分开来。 

B . 区分效率和效果（见图表1—2)。 

C . 学习回顾。 

• 定义管理。 

• 说明为什么效率和效果对于管理者来说非常重要。 

D . 关键术语。 

1. 管理-个协调 I ：作的活动过程，以便能够有效率和有效果地与 

别人一起或通过别人的劳动实现组织目标。 

2. 效率——以尽可能少的投入获得尽可能多的产出.也可理解为“正 
确地做事”， 

3. 效果——通过完成任务而使组织达到其目标，也可现解为“做 iH 确 
的事” • 


IV 管理者做什么？ 

A . 管理职能 被认为垦描述管理者工作最有用的方法（见图表1 3). 

1. 计划 

2. 组织。 

3. 协凋， 

4. 控制. 

B . 明茨伯格的管理角色理论——所有类型的管理者在不同类型的组织中 
扮演类似的角色（见图表 1—4). 

1. 人际关系角色。 

a . 挂名首脑。 

b . 领导者。 

C. 联络者 B 

2. 信息传递角色^ 

a . 监听者。 

b . 传播者。 

c . 发言人， 

3. 决策制定 角色。 

a . 企业家 

b . 混乱驾驭者。 

c . 资源分配者， 

d . 谈判者。 

C . 厢行与管理者相关的职责和活动所需的管理技能，由罗伯特•卡茨提 
出（见图表1—5、图表1—6、图表1—7)。 
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技术技能——对于低层管现是最电嬰的 ,1 Q 1 

. — ▲•- * ■一 - • ~ ■----- 、 


2. 人际技能 对于所有层次的管理都是非常重要的 

3. 概念技能 对于商层管理是最重要的。 


I ). 管理者的工作是怎样变化的 （ WJfl 表1 一 8)? 

1. 顾客对于管理 vn : 作的重要 性：员 r . 的态度和行为对顾客满意度打 
至关重要的 影响。 

2. 创新对于管理者 T . 作的重 要件： “没有什么比不创新更为胃险/’ 

E . 学习问顾„ 


• 描述管理的四种职能。 

• 解释明茨伯格的管珂角色理论。 

• 描述卡茨的三项堆本管珂技能以及这岬技能的重要忡是如何随管师 
层次的变化而变化的。 


• 讨论影响管理荇 T . 作的变化 W 蒺。 

• 解释为什么客户服务和创新对管理荇 n 作很承要。 
F . 关键术语_ 


1. ii •划 定义〖〗标.制定战略以茯取 y 标，以及制定 i | •划和协调活 

动的一种管理职能,， 


2. 组织 包括决定应该从唞哪邛任务，应该由谁来从唞这岬任务. 
这岬任务怎么分类和 1)1 集. 谁向淮报告，以及在哪-级作出决策的 
一种管理职能. 

3. 领导 包括激励下厲 • 影响丁.作中的个体或闭队.选择 M 柯效的 
沟通方式， 或名以 任何方式处理庖员的行为问题的一种管理职能 .. 

4- 控制 监控、 if •佔 T . 作馈效， 同时 与预先设定的 H 标相比较.如 
果存必要.还应该采取措施使丁作绩效冋到正常的 r . 作轨道1:来. 

5. 管理角色——特定的管理行为类型。 

6. 人际关系角色^一~包含人与人以及其他具有礼仪性和象征性的职责 
的管理角色， 

7. 信息传递角色 接受、收集和传播信息的管现角色。 

8. 决策制定角色—— 负炎制 定决策的管理角色。 

9. 技术技能 在完成特定任务时所需要粘通的令业知 IU 和技术。 

10. 人际技能——在 T . 作屮与其他个人或者团队良好相处的能力. 

11. 概念技能 管理荇对复杂情况进行抽象和概念化的技能。 


V 什么是组织？ 

a . 列出组织的特征（见 m 表 1— 

1. 明确的目的。 

2. 人员。 

3. 精细的结构。 

B . 比较传统组织和新型组织（见阉表1 10)。 

C 学习冋顾。 

• 描述组织的特征。 

• 解释组织的概念是如何变化的。 
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D . 关键术语。 

1. 组织——是对人员的梢心安排.以实现某邱特记的 n 的 

VI 为什么要学习管理？ 

八.管理的普遍性（见图表1—11)。 

B . 管理良好的组织发展出忠诚的顾客基 础. 他们成长并不断壮大 • 
c . r . 作的现实 并不 只足管 理荇才能从理解管理屮获益 • 每个人郎能 

从理解管理中获益。 

D . 成为一名管理荇的挑战和回报（见图 表丨一 12)。 

E . 学习冋顾。 

• 解释管理普遍性的 含义。 

• 讨论 为什么对管理的理解非常 重要。 

• 描述成为-名管理荇所面临的挑战和回报。 

F . 关键术语。 

1. 讶理的普遍性 无论组织规模 怎样. 无论在组织的哪个层次上. 

尤论组织的 T . 作领域是什么.尤论组织位于哪个国家，管理都是绝 
对必要的。 



□ 选择题 


1. 管理者是（ ). 

a . 不需要补偿的雇员 

b . 为实现组织 n 标协调 r . 作活动的人 
C. 组织 的首脑 


d . —线 t 人 

2. 地区经珂、项 H 主管和事业部经理都可以被称为 （ >o 

a . 基层管理者 b . 非管理雇员 


c . 中层管理者 d . 高层管理者 

3. 玛丽向营销副总裁 h 报 r . 作内容，同时她乂是监督者，一咚小时 rm 


员直接向她汇报.耶么 玛丽足 -( 
a . 基层管理者 
c . 高层管理者 

4. 那些负责作出组织层面的决策. 


K 

b . 中层管理者 
d . 执行者 

并为整个组织制定计划和目标的管理 


者被定义为 （ >。 

a . A 层管理者 b . 中层管理者 

c . 某层管理者 d . 非管珂雇•员 


5. 下列能区别管理职位和 U : 管理职位的是 （ >。 

a . 工资金额的多少 b . 是否协凋他人的 T - 作 

c . 足否 组织新的项目 d . 是否拥有技术技能 

6. 如果比安卡的丁.作专注作减少浪费 L . 那么她更应该足 （ ）管理者。 

a . 有效串的 b . 有效果的 

c . 目标导向的 d . 拥有技术技能的 
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7. 效果通常被描述为 （ ). 

a . 作活动有助于帮助组织实现其目标 

b . 委任尽可能多的贵任 

c . 通过自己来管理过程 

d . 通过资金情况来定义一个项目的结果 

8. ( )可被理解为正确地做唞 •（ ）吋被理解为一种结果，或荇达 

到组织目标。 


a . 效果； 经济 
c . 效率；效果 

9. 计划包括（ ）. 

a . 指导和激励他人 
c . 决定某节需要由谁来做 


\>. 效果；效率 
ci 经济； 效牛 

b . 适时监控以确保完成任务 
d . 确定 tJ 标、制定策略 

) 


10. 当一个管理界决定需要做什么以及怎样完成时，他坫在 （ 

a . 计划 h . 组织 

C . 领导 d . 控制 

11. 将实际、 Ik 绩和预先设定的目标进行对比可视为 （ >. 

a . 汁划 b . 组织 

C. 领导 d. 控制 

12. 珍妮弗的上司要求她解释其所;/4部门的实际开支与公 n j 预筲数额不符 

之处。在这里， h 司执行的是 （ ） 管理职能。 

a . i 卜划 b . 组织 

c . 领导 d . 控制 

13- 仵组织成员之间选择 M 科效的沟通渠道应诚亍（ >管理职能。 
a . 计划 I ).组织 

c •领导 d . 控制 

h . r 列哪一个是管理者的决策制定角色的例子？ （ > 

a . 发起和管理新的项 H h . 监督信息的共亨 

c . 新员 T ： 的招聘和培训 d . 作为各 T . 作团队联络的桥梁 

15. 接收、收集和传播信息是管理者的 （ ） 部分职能. 

a . 决策制定角色 b . 组织角色 

c . 人际关系角色 d . 信息传播角色 

16. 报据明茨伯格 理论. 舒理荇的人际笑系角色的职能包括 （ >的 
职能。 

b . 监听者 
d . 资源分配者 

>最为重要. 

b . 执行者 
d . 高层管理# 

) 包括在 X 作中与其他个人与闭队良好相处„ 
a . 人际技能 b . 决策制定技能 

c . 槪念技能 d . 技术技能 

19. 当管理者将要扮演他们的人际关系角色时 .（ >是至关重要的， 


a . 领导者 
c . 发言人 

17. 技术技能对于 （ 
a . 中层管理者 
c . 基层管理者 

18. ( 
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a . 人际技能 b . 决策制定技能 

c . 概念技能 d . 技术技能 

20. ( ) 技能对于髙层管理者是最审.要的。 

a . 技术 b . 人力 

c . 财务 d . 槪念 

21. 下列选项均是教材中沟通技能的例子.除了 （ ）。 

a . 同事、合作伙伴、 h 下级之间的信任 

b . 听取问题、询问问题 

c . 从大置数据中过滤出关键倍息 

d . 展示与陈述的技能 

22. 组织的最佳定义是 （ )„ 

a . 商业联盟 

b . 为实现特定目标而进行精心的人员安排 

c . 注重资源分配的商业机构 

d . 在国家证券交易所上市的公司 

23. 以下又于组织的说法哪一项是正确的？ 

a . 很少用公司的资产冒险进行投机 

b . 以短期目标的实现为导向 

c . 有明确的目的，包括人员或成员.具有某种精细的结构 

d . 会经历由失误和失败所导致的闲难时期 

2.1. 以下哪个选项是传统组织所 没有. 但现在组织所具有的特征？ 
a . 团队导向 b . 等级关系 

c . 永久性职位 d . 命令导向 

25. 管理的普遍性意味着 （ )- 

a . 所有的管理者都采用同样的模式 

b . 有最好的管理模式 

c . —切组织都需要管砰 

d . 管理不重要 

□ 判断题 

1. T F 在许多组织当中，丁作和组织性质的变化已经使得管理者和非 

管理者的界限模糊不清. 

2. T F 领班、监 T . 和区域经理应该被归为箪层管理者。 

3. T F 中层管理者负贵制定影响幣个组织的计划和目标。 

4. T F 协调与他人的 T 作 以沿作 管现职务不同于非管理职务的表现 

之~ *• 

5. T F 效果是指“正确地做事”》 

6. T F 效率对管理者来说非常重要，因为他们要解决的是以低投人换 

取高收益的问题。 

7. T F 做正确的诉的能力是定义效率的基础 o 

8. T F 控制是确保组织行为与组织计划相一致的 过程。 
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t f 安排 r 作以实现 m 织丨 | 标就称为纟 r 织. 
la T F —名管理荇 I 卜:在招聘新的 M r . ff! 'l 

11 . 丁 F 监督坏境、向外部人员发缶信总、作 W 菜一力血的专家部 iij 

以看成是管理者的决策制定角色的仟务。 

12. T F 明茨伯格的管理角色包括人 k 艾系角色、 仿息 K , 递 m 色和领 

导角色 - 

a . 丁 f 下述的论点大体支持 r 明茨怕格的观点-九论组织的类型 
和 m 织层次如何，各组织都有类似的管理角色. 

11. 丁 f 明茨伯格的人 际又 系角色包括挂名自孩、领导#和发^•人 
is .下 f 明茨伯格所说的 ff 丨色中有很多是与.项或多项职能 fn 结合的 
例如， 资源分配就厲于组织 T . 作的一部分. 

16. T F 在屮层管 理中. 槪念技能对管理者最重要， 

17. T F 又注消费荇是市场部员 rM 歡要的职责， 

18. T F 创新精神不包括技术的改变， 

19. 丁 K 创新风险太人 •. 以至于勇于创新的公司较之不创新的公 nl 成 

功的机会更小， 

20. T F 所存组织郎 冇三个 A:|n] 的! hHK: 明确的 H 标，严格的财 

砰和技术》 

21. T F 革新的技术带宋的一个结果足更灵活的 I 作安排 

22. T F 传统的典型钳织包括横向关系和网络化关系 

23. T F 在非铐利组织中， 管砰 并没有耶么歌要。 

21. T F 缺少管观的组织通常倾向于发展忠诚的、成长的和壮人的顾 
客堪础 .， 

25. T F 大多数从业人员不是管现荇就是被管理各. 


J 配对题 


a . 计划 

e . 效率 

i . 决策制定 灯1 色 

b . 组织 

f . 效果 

j . 技术技能 

c . 领导 

K . 人际关 系炻色 

k . 人际技能 

d . 控制 

h . 信息传递角色 

1. 概念技能 


1. 熟悉和粘 通某 种特定 （ Hk 领域的知识.. 

_ 2. 包括监听者、传播荇和发言人角色仵内的管师用色,， 

___3•包括激励 f 属. 影响 r 作中的个体或闭队.选择 iiifi 效的沟讪方 
式.或者以仟何方式处理廂员的行为问题的一种管理职能。 

_ 1. 包括决定砬该从 咻哪# m 务，应该 m 谁宋从窜这些 任务. 这鸣 a 

芩怎么分类和 归集. 泄叫谁 报告. 以及在哪-级作出决策的一种 it 理职能 

_ 5. 包括挂名首脑. 领导名 和联络者角色在内的管师角色 

_ 6. 考虑袖象怡境，能够将组织看作一个整休.坪想象 m 织如何适心: 

它所处的广泛的环境的技能。 

_7.与其他个人或闭体良好相处的能力。 
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_ 8. 包括 企业 家.混乱驾驭荇、资源分配 片扑 .内的 TO 1 卩 

_ 9. 实现目标. 、 

_ 10. 研究产出和投人的关系件;7.求资源使川成本的敁小化， 

_ II . 包括为协调各部 I ’ ]活动而明确目标、确立策略 fll 制定 i 丨划的一种 

管理职能: 

_ 12. 监控活动以确保各 项任务 按计别 完成. 并纠正出现的较大偏差 

□ 思考题解答 

1 . 你的课程的授课教师是管理者吗?请分别用管理职能、管邱角色，技 
能观点讨论这个问题， 

[解答提示]用赀邱职能的观点来 0. —般来说授课教帅不适管理 名这 
主要取决 F •教帅4学牛之间的 K 系 E 学彳+是廂员.电确 W 地说成该是教师的 
客户 . If 实丨：•在•些怙况下，一位教师付于课程内袢和如何教学不会进行很 
多 if 价 4:这些例 f •屮.教师叫敁是做了 -哗决策的„不考虑他们作为教师的 
m 色（相对于作为院系领淬的角色）.大学 授课教 师不是管理各 . 

⑴管理角色的观点米行.大学授课教帅在某种秤度上扮演旮人 k X 系坧 
色.信息怜递炻色和决策制定角色例如.授课教师 " r 能被 m 为联络# (人^ 
又系炻 色）. 监听荇勺传播荇（仍息传递 m 色） 以及混乩翊驭荇4 谈判荇 （决 
. 策制定角色）。 

从技能的觇点来看 . A ： 学授 i 采教师耑要大 W : 的技术技能 <\ 这电指心 M 

« -学科 煅新 研究成果和概念发展的 r 斛作他们与十打 交迫时 . 他们还需 
要具谷很多茧要的人际技能。为了限制范 P 调•授 i 宋教师 " r 能需要使川安排课 f ¥ 
或各讨论专业课程的慨念技能1 

2. 冇人说，管邱者最基本的职占足关注 M T 的丁 ，作缋 效.以达到希屮的 
产出你怎么解释这个观点？你适沂 M 怠这个观点？说叫你的理 I 4 n 

[解答提示]这句话意味符伢理者的 r 作或荇仟务是凋整或关注 M r 产出 
绩效的能 ij . 这种产出能够促使组织〖1标的实现，从定义1:来符.笆理诂一个 
协调 I 作活动的过裎，以便能够仃效率和何效果地与別人一起或荇通过別人义 
现组织的 n 标。 闽此， 很多管理荇和宵理学荇都会 m 意这样的观点。 协调 他人 
r 作的能乃是管理荇 r 作与非管理名 「作的 区别。 

3. 你认为为仆么职位候选人的技能付雇主来说变得越来越重要？它耐赀 
理名和你个人意味肴什么？ 

[解答提示]山于呻的 A 要求的和动态变化的环境，职位候选人的技能对 
麻主末•说变 m 越来 越歌要 „ _员砬该 n 我激励件乐于提升 n 己的能 >0. 作丰职 
I :作领域之外还承担一些别的丁.作。 

ill 于职位候选人的技能企得越农越01: 要. 这怠味着对管押名 Ifii 言. 监捋和 
调整他人的 r 作变得越来越具有挑战性.然而.这也意味眷 管理 荇所管理的员 
t 貝济 更多的 能乃. 能够 si 冇效率和有效果地参4到既定的 r 作中去除此之 
外.组织应当给它的雇 M 提供持续的技能培训，以使他们的技能得以提升，从 
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而提萵自己的生产和服务能力。 I 

对个人 rfiiH . 技能的重耍 n 具有吏多意义 . J 

1 . 是否存在-种最佳的管押“风格"？为什么‘ 


ZM 

「Of 


[解答提示] 不疗仵 •沖 最佧的筲现风格。因为组织的坏境是不断变化的， 
•种管邱 K 格在一个组织屮运行得很好并不意味旮 / K 別的组织中也 ㈣ 样能运 h 
得很好。仵教材里，通过不同的案例， 我们 " J ■以看到各种各样的管理风格，每 
个人都吋能形成他 IM 己独特的管理风 烙。 

5. 新型组织的哪咚特征吸引了你？为什么？你对哪些特征不感兴趣？为 
什么？ 

[解答提示 ] mu 1 lo 列出 r 很多传统组织和新型 m 织的重要 k 別这 
些区別包括弹件的 T . 作安排、员 T . I ： 作 w 队、开放的夂流系统和供应商联盟 
组织巳经变得越来越汗放、灵活.卜]时对于变化能更好地响应， 

6. 在今天的环 境中. 效率和效果 哪个对 组织更屯要？说明你的评由 

[解答提示] 效果和效牛邡是 冇效讶 理的构成部分 .. 管理是协凋和幣合他 
人丁.作活动，通过他人的活动冇 效申和 冇效果地完成组织0标的-个过程.，效 
率强调用最少的投人换取嵌大的产出. y 的是成本圾小化（见阍衣1 2)。效 

果是完成一个活动从而使组织 H 标得以实现，通常被描述为“做 1 K 确的串” 
(阽图表丨2)。 

7. 你能想出竹理外于组织不电要的怙埼吗？描述一下 

[解答提示] 不能 .， 管理的迕遍性原则就说明了管理在任何规模、任何处 
型的纟 11织中. 在组 织的任何-个层次.汴组织的所 a r 作领域郎是需要的„ 

8. 不论过去、现在还是 将来. 管理邡是一门完成 T 作的 么术， 你 In ] 怠吗？ 
为什么？ 

[解答提示 ] iE 如第2葶将耍讲判的，现 代管理 理论从20世纪初的关注寻 
找“最佳的 r 作方法”的科学管理理论得到 r 发展 r 尽管管理是一 n 完成 T - 作 
的艺术，然而，今天管邱者所向临的 r . 作包括创意和无形的产品闪此说 • 竹 
邱是一门艺术。 

□ 案例应用讨论问题解答 

1. 对于文森特 • 1;弗而言.使员 r 对 u 常标准化的混乱的 x 作保持激悄 
是-个很大的挑战1他如 M 用技术、人际和概念技能来维持这种鼓励病尚搜索 
人员创新和职业化的环境？ 

[解答提示] 技术技能是 4: 完成特定仟务时所需要祜通的々业知 ui 和技术》 
在全 ttt 界范 m 内4找赛门铁克公司耑要的 a 技术、多允化人才是 H 弗面临的- 
个挑战,，正如他所 说： ••如果你仵任何地方发现他们，就要努力卞取他们。”运 
用人际技能.包括很强的沟通技能和对于不同文化的理解 能力. 右弗创造 r • 
个受员 r 啓! R 并11倍仟的伢理坏境。这种倍仟促进 W 队解决 I 作中的难题并生 
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产出创新的产品。所行 经珂郎而 要运川槪念技能.同样、弗也枣川判。 节弗迗 
用概念技能构建赛 n 铁克的“宏观蓝图": thl 影响和促进吊 I 为而努 
力 .. 正如例子屮展现的那样.〖)弗为袢|’ ] 铁克培疗 r 既创新义苧业的反病毒 
专家 u 

2. ¥文森特 • fi 弗（1>毎岡与仝球 N 节 M 汗安全情况会议时，（2> 评佔 
新增1«!络安全咨洵服务的"〖行忭时 . （3> 使萌员义注公司对顾客的承滿时.他 
扮演了什么角色？ 

[解答提示]明茨泊格的⑴种竹刊!行为被划分为孑大类 活动： 人际关系. 
d 传递和制定决策当义森特* 彳 W 彳识令球员 I 黎加他主持的每周电话会 
议时.他扮演矜倍息传•递 m 色 1 这对于协闕作地 " r 作的员 「的活动是至 
又亟要的当文森持_节弗 if 佔增汕新的网络安全咨洵服务的可行性时.他扮 
演 n 决策制定仞色当他他廂记 im 兌注公 " 〗埘顾客的承诺时.他扮演荇挂名 
鈐脑、 领汙各和联络荇的人际 兌系角 色。文森特•节弗扮演人牀 艾系角 色的成 
功4叶又系打他能 A 激发公 d 的 r 仵动态的行仆环境中实现纤 I 织 H 私\ 

3. 伐 W 揮 I 」铁免公 "_ j 的 M 站 （ WWW . synuintt ' C . com ). 杏阅公 nj f ;7 息，你 
能讲述一 K 公口】付 I ⑽:荠服务和创新的强砌叫？ 组织 足加何支持崩 M 的顾客服务 
和创新的？ 

[解答提示] 汸问赛 n 铁克的 n 站.我们可以沾饴地「解到赛门铁克的 x 
注取心足它的消费杏从 -幵始 . 赛门铁克的企业责任就句它对顾客服务和创 
新的追求相关 联: “我们是顾客驱动的•我们获得信任 • 我们创新，我们行 
动，赛 n 铁克连续五年被商业道德杂志誉为“以佳 n 会公民 ”. 它通过富有街 
仟的商业行为实现了 对丁顾 客、员丁和股东的承诺为答谢它的顾客，赛门铁 
克运川¥业技术使 rr 风险最小化，同时实现组织目标。赛门铁克信任的 r 作 
环境、对 r •员 I ：的授权以及被«财富> 评为 “最佳雇苌”郎证明 r 它对员 t 的 
贾献 • 

I . 其他管 理荇能从文森特* b 弗和赛 n 铁克公司的方法中学到什么? 

[解答提示] 义森特 • 节弗应 m 心断殳化的和多元化的坏境的例子值得各 
竹邱片沿鉴管这咚管繩荇来 IM 卞产喂企仆还坫服务咽 企# • 企、 Ik 从全球各 
地 lFinoo 个员丨守 L 汲取能故.这-点也"〖以反映在该公 rf ] M 站的介绍 h : 
“我们多元化的员 I .是我们最核心的竞争力 • Ml 时是同经营直接联系的最基本 
的需求” Jt •他的管 理者坷 以从 中认识 到创新的价值和员 「. 对于-个成功组织 
的觅要 性》 
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配对题 
思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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要点槪览 

管理的历史背罟 

• 解释为什么学3赀那 I 力史是宽货的 
• 描述早期管理实践的一些例证 
科学管理 

• 描述泰罗和 rV 尔布甫思 欠妁做 出的屯:尺贡献 
• 解释今大的符理各如何运川枓学管观 
一般行政管理理论 

• 详述法约尔对管师翊沦的山献 
• 描述韦伯对管网网沦的釘献 
• 解释今大的管理片如何运川般 h •政竹•押 J » fU 仑 
管理的定 星方法 

• 解释定 M 方法付 管押 领域的贡献 
• 详述今 天的伢 理荇加何 k 川定 h (/ r 法 
理解组织的行为 

• 描述组织行为早期 fH 导齐的贞献 
• 解释积桑研究对讶观领域的以献 

• if - 述今天的符神 Uli 问运⑴行々那沦 
系统观点 

• 描述一个采用系统观点的绀织 

• if •述系统砚点如何 m 助 我们押 解符理 
权变理论 

• 解释权变砰:论 ㈠ 甲-期管理理沦的差別 
• 详述权变砰论如何帮助我们观解竹_ 

当前的趋势和问题 

• 解释为什么我们黹要考祭讶翊 A 所血临的趋势和问题 
• 描述当前的趋势和管狎荇而临的 N 题 

课程提要 

I 管理的历史背景 

A . 埃及金字塔。 

B . 中国氏城。 

('.15 Ik •纪威尼斯人的商业活动. 

D . ^1 18世纪 7() 年代 （见 闬衣2 1 )„ 

1. 亚当•斯密 《闰诂论》， 

2. 1:业革命 T ： 作的机械化 •> 

E . 学4冋顾。 

• 解释为什么学习管理的 历史 卄常宽耍 * 

• 描述一些甲-期符理实践的例子 
K . 关键术语。 

1. 劳动分 r . 将 r . 作分解 成俠窄的. mu 性的 nv 务 
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2. T 业革命-机器对人力的替代，使产品许 T . 厂中卞产比作家庭小 

作坊生产更有效牛 D 


n 科学管理 

八.重要 贡献。 

1. 弗雷德里克 • W • 舶罗 —— 《科学管理原 理》. 1911 。 

a. Midvale and Bethlehem 钢铁公司。 

b . 运用科学管理方法。 

c. 提高生产效率。 

d . 符理的四项原则（见阁表2—2)。 

2. 吉尔布雷思夫妇。 

a. 致力于研究减少多余的动作 

b . 动作分类体系——人手的基本动作。 

H . 今天的管理者如何运用科学管理？ 

C . 学习回顾， 

• 描述弗雷德里克 • W • 泰罗和吉尔布宙思夫妇作出的歌要识 献。 

• 解释今天的管理者 如何应 用科学管理。 

I). 关键术语。 

• 科学管理——应用科学//法确定从节 I :作的“最佳方式”。 

• 动作分类体系 - 种标明〗7种于-的基本动作的分类 体系。 

in 一般行政管理理论 

a . 重要贝献， 

1 . 穿利•法约尔。 

a . 当代泰罗。 

b. 管理的功能。 

C. 管理的原则（见阁表2—3〉。 

2. 马克斯 • 韦伯。 

a. 德同的社会学家. 

b . 官僚行政组织被认为是 “ M 理想”的组织 （见 图及2 
ii. 今天的管理者如何应用一般行政管理理论？ 

1. 职能理论——法约尔。 

2. 官僚行政珂论 韦伯„ 

C . 学回顾. 

• 讨论法约尔对于管理理论的贡献. 

• 描述马克斯 • 韦伯对于管理理论的贡献。 

• 解释今天的管理者怎样在管理屮应用一般行政管砰珂论. 

「).关键术语。 

1 . -般 行政管理理论 关注解决 管理萏 做什么和一个好的管现是由 

什么实践活动构成的管理理论》 

2. 管理原则——种基本的原则，能够在学校里教授并且可以砬用亍 
所有组织情境。 
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第 2 章 

3.宫僚行政组织 一种组织 形式. 其特沾适依据必动分 I ：原则•具 

有濟楚定义的层次、详细的规则和制度.以及浪个\的 关系％ =• A 

IV 管理的定置方法 

A. 重要炎献。 

1. 定 it 方法是在第二次世界尺战 期间用 于解决军队问题的数学和统 if 
方法的基础上发展起 来的。 

2. 神童 罗扪特 • 友迮纳％拉和杏尔斯 • 桑顿。 

3. 定 M 方法的应用。 

B . 今天的管理者如何运用定敏方法？ 

1. 编制预箅 .. 

2. 安排进度^ 

3. 实施质陆控制。 

4. 运用特殊软件进行方法执行。 

C . 学习冋顾。 

• 解释定 M 方法理论对管理学的!; i 献。 

* 讨沦今天的管现片如何应用定 W 方法- 

D . 关键术语。 

1. 定玷方法——采用定 W 技术改进决策制定的方法 • 

Y 理解组织的行为 

A. 组织行为被定义为人们在 T fl 中 的行为 • 

B . 争期 提侣者（见阁表2—5)» 

1 . 下面的人具打共 N 的倍念，即人 M 组织最爾要的资产* 

2. 罗伯特 • 欧文《 

3. 雨果 • 芒斯特伯格 
1. 玛丽 • 祸莱特。 

5. 切斯特 • 巴纳徳„ 

C . 崔桑研究。 

1. 该研究是在伊利滿伊州两塞罗市的叫 // 电气公司实施的 。 

2. M 初的实验是检验各种不 N 的照明水 f- 对 1: 人生产 4 《的影响。 

3. 梅奥得出了以 r 几项结论. 
a. 行为和情绪紧密相关* 

I ,. W 队闪#对于个人的行 为冇萆 要影响 
L-. 团队的标准决定个人的产出 • 

a . 在决定 m 卩人的产出标准 t . 金钱比起小组的怙绪和 r 作保障来说 
是相对次要的 w 素。 

•1. 该研究引起了组织伢 珂中对丁影 响人的行为的 w 蒺的歌视。 

D. 今天的管理者如何运用行为力 •法？ 

1. 行为方法在很大程度 h 削造 r 今天的 m 织。 

2. 霍桑研究为当代理论奠定了 铁石。 

K . 学习回 顾„ 
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• 描述 v •期组织 n •为学支持#的贞献 „ 

• 说明雷桑实验讨于管理卞领域的贡献. 
• if 论今天的管理者怎样运用行为方法。 



C.com 


F . X 键 术沿。 


i . 组织行为 针付 r 作屮人的活动 （行 力）的研究领域。 

2 - 祺桑研究 - 从20 IM ： 纪20年代到30年代进 n 的—系列研究，它为 

研究个人和 w 队的 行为 提供 r 新的视野„ 


m 系统观点 

A . 20肿纪⑹年代.研究片汗始使用系统观点进行符理卞研究„ 

1. 封闭系统„ 

2. 开放系统 （ 见阍衣2 fi) n 
H . 系统视点和竹押荇。 

1. 强调相互依赖。 

2 . m 织中一个部分的决 策和行 为会影响组织; it : 他的部分 

3. 组织并不能 A 给自足. 

C . 学>』凹顾。 

• 描述一个运用系统观点的组织 . 

• k 论系统观点怎样阽助我 ft ] 观解 m 织管理， 

关键术语。 

1. 系统 一个 系统足 一个 相互艾 联和相 a 依赖的 m 成部分，它们共 
同构成一个统-的 整体。 

2. 封闭系统 不 y 它所处的环境发生相互作川，不受环境的影响的 
系统。 

3 .汗放系统 与它所处的环境发生相互作用的系统。 


M 权变理论 

八.不 N 的变化着的情境要求讶珂者运用不 N 的技术和方法 
B . 权变邱论和管理汽、 

1. 权变理论强调不存作简单的和普遍适用的管理原则 .， 

2. 四种普遍的权变变 M : (见图农 2- 7)。 

a . 组织规模。 

b . 任务技术的例行程度. 

c. 环境的不确定忡， 

d . 个体差异， 

C 学习冋顾。 

嫌解释权变理论4 甲期的 ^ p \ m 论存作怎样的茬异， 

• 讨论权变理论怎样适用于伢 邱学 学习。 

D . 又键术语》 

丨.权变理论 讶网的 权变 h 论强凋这样-个車实 . v >\ 

im 对的怙境不 n . 所以需要不的管理方式 t 
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VIII 当前的趋势和问题 


A . 全球化。 

1. 与来 A 不同文化的人一起 T 作。 

2. 处理反资本主义的情绪。 

3. 将 T 作转移到劳动力廉价的国家。 

B . 道德。 

1. 道德问题非常棘手和复杂。 

2. 处理道德困境的过程（见阁表 2—8). 

C . 劳动力多元化。 

1. 《劳动力 2020 K 

2. 亚洲和拉丁关洲的劳动力增长 M 快。 

3. 人 U 老龄化提出的挑战， 

4. 劳动力多元化是所有发达围家面临的管理问题。 

5. “溶化锅”的假设已经被承认和庆贺多元化的差异所取代。 

D . 创业精神。 

1. 三个重要的主题， 

a. 对机会的追求。 

b . 创新 u 

c. 增长。 

E . 在电子企业领域中进行管理。 

1. 电子企收增强型组织 

2. 电子企业使能型组织。 

3. 完全的电子企业 组织。 

F . 学七型组织和知识管理。 

1. 学习型组织与传统组织。 

2. 管 理者建 立组织的学习能力。 

3. 管理者必须精心管理组织的知识基础。 

G . 质最管理。 

1. TQM (全面质桢管 理〉， 

2. 什么是质量管理（见图表2 — 11)? 

H . 学习回顾， 

• 解释为什么我们需要关注当前管理者而临的趋势和问题。 

• 描述当前管理者面临的趋势和问题。 

I. 关键术语。 

1. 劳动力多元化 员7：队伍在性別、种族、民族、年龄和其他特征 
方而更加多元化的一种组织特征。 

2. 创业精神-个过程，即某个人或者某个群体通过有组织的努力， 

以创新和独特的方式追求机会、创造价值和谋求增长，不符这邱人 
手中是否拥有资源. 

3. 电子企业- 个组织.通过电 f 连接方式与它的关键利益相关群 

体展开 工作， 以便更有效率和更有效果地实现其目标 3 

I . 电子商务——电 P 企业的销售和营销部分。 
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5. 内部网 ——种组织内部的交流系统，它利用互联网技术侶只允许 

组织内部成员进入该网络。 1 - ^ 

6. 学 > J 型组织 具有发展持续学习能力和适应变革能力的组织。 

7. 知 识管珂 ——培台一种学习文化，在这种文化中组织成员能够系统 
地搜集知识并与其他组织成 M 共享，以取得更好的绩效 B 

8. 质*管理——•种受不断改进和响应顾客需求与期钽驱动的管理 
哲学。 

□ 选择题 


1. 对劳动分 r 的最佳描述是< >。 

a. 将整体任务细分为范围较窄的車:复性任务 

b. 将劳动力划分成几个小组 

c. 由上 级委任各项 I: 作 

d . 对整体劳动力的分析研究 

2. ( )出版了《国诂论》。在这本中.作者主张组织和社会将从劳动 
分 T . 中获益。 

a. 泰罗 b. 韦伯 

c. 亚当 • 斯密 d. 法约尔 

3. 以下哪一项足在 T. 业革命过程中发牛的？ 

a. 机器特代了人力 

b. 商品的生产从家庭小作坊转移至丁.厂 

c. 对管理人员的需求增加 

d . 以上各项 

1. 用科学方法定义 I .作的“敁好方法”是由（ ）开创的。 

a. 粲罗 b. 韦伯 

C. 亚当 • 斯密 d. 法约尔 

5. 弗兰克和莉莲设汁了一个分类体系，分析了 17种手的动作，他们将这 

套体系称为 （ )- 

a. 楔子 b. 把手 

c. 动作分类体系 d. 莉莲体系 

6. ( ) 提出了 14项管理原则，并认为这些原则广泛适用于任何管理 

系统。 

a. 玛丽 • 福莱特 b. 韦伯 

c. 亚当 • 斯密 d. 法约尔 

7. ( 〉是一种组织形式，其特征是依据劳动分X 原则.具有清晰定义 

的层次，详细的规则和规帘制度.以及非个人关系。 

a. 官僚行政组织 b. 学习系统 

c. 矩阵 cl- 电子企业 

8. 以下 （ ）来源并发展于第二次世界大战时期用数学和统计方法解决 
军队问题。 

a. 定 童方法 b. 学习型组织 
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c . 电子商务 < j . 官僚行政 m 织 

9.( )相比科学管理的追随者 • 更倡导人员 导向 思想.弁认为 m 织/^ 

改遵循组织道德原则。 


a. 雨果 • 芒斯特扪格 h . 切斯特 • 巴纳德 

c. 玛丽， 祸莱特 d . 罗伯特 • 欧文 

10. 裉桑 实验考察的是 （ ), 


a. 「.人的安全需求 

!•. 被替代的家庭 T . 作人员的心理需求 

c*. 各种照明水平 对丁人 生产率的影响 

d . 公司的高层管理人员对下抒重的需求 

11. 笛桑研究对 （ ） 这种管理理念产生了巨大的影响 a 

a . 高层管理承诺的重要性 

b . 组织屮个人行为的作用 

c . 管理中科学原则的重要性 

d . 组织可以通过多种方式运用 苜僚等 级原则 

12. 当今天我们把组织描述为一个系统时，指的是 （ >. 

a. 幵放系统 b . 封闭系统 

c. 全面质量管理 d. 全球化系统 

13. 史蒂夫4:检验其公司在生产产品过程中用到的人力资源、资金和技术 

时. m 据开放系统的观点.史蒂夫是在检验这个系统的 （ ). 

a. 输人 b. 输出 

c. 转换过稈 d. 组织的相互依赖 

1 t . 以下哪一项是权变理论的 另-种 说法？ （ ） 

a. 情境理论 b . 变化理论 

c . 槪念学理论 d . 可评估的愿景理论 

15. ,\姆的公 p ] 鹿用了 15个员丨组成-个合作小组并共同制定组织的 H 

标。朱删叶的公司廂用了 iso 个员 r . 但其公司的 H 标由髙层管理者 
制定，并由商层管理者向其余员 T _ 传达。这两种企业目标发展的差异 
是以下哪一个权变 变量的 结果？ （ ） 

a. 组织规模 b. 任务技术的例行程度 

c. 环境的不确定性 d . 个体差异 

16. 以下哪一项不域 T 书屮介绍的权变变嫒？ （ ） 

a. 组织规模 b . 全球化程度 

c. 环境的不确定性 d . 个体差异 

17. 21 tit 纪前叶 .（ ） 将占到关闻新增劳动力的一半以1:。 


a. 业洲人 


h . 少数民族 


c- 女性公民 d . 青少年 

18. 明智的管理者认 i 只到多元化是一种资产，因为它 （ ). 

a . 给公司发展带来 r 更宽广的视野，并且提供了多种解决问题的技能 

b . 体现了对 MT . 和 T 作仟务的关注以及将两者相互融合的能力 

c. 是小组成员个体追求机遇的过程 

d . 展现 f 独断的、民主的、放任自流的以及开创性的结构 
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19. “溶化锅”假设被 （ 〉所取代 。 

a. 管理同化作用对劳动力没有影响 

b . 管理层逐渐认识到多元化正在减弱 

c . 对差异的识别和接受 

d . 对法律壁垒的依赖 

20. 创业楮神的定义包括三个歌要的主题，它们是机遇、创新和 （ ). 

a . 教疗 1). 对家族企 I 的强调 

c . 风险 d . 增长 

2 1 . ( ) 足一个 综合的概念，它描述 r 组织通过电子连接与它的 xi 键利 

益相关群体展开 T . 作的方式。 

a . 创业精神 b . 电子企业 

c . 企业对企业 d . 电脑网络 

22. ( > 砬该择 右发展随环境变化不断学4、适应和改变的能 / J 。 


a. 多元化的劳动力 
c . 学习型组织 

23. 知识管理包括培养 （ 
a. 学习型 

c. 传统型 

24. 戴明和朱兰发展广（ ), 
a. 祜竭型（非 持续〉 管砰 
c. 全面质 M 管理 


25.( 


I). 传统型组织 
d . 畐席执行官 

> 文化. 在这种文化中.知 i 只可以共亨-。 
b . 国际型 
d . 道德型 

), 

b . 目标管理 
d . 歌组管理 

) 管理哲学包括持续的改进以及对顾客需求和朗望的响应。 
权变理论 b . 系统观点 

知识管理 d . 质 量管理 


□ 判断® 


1. T F 劳动分丁.的概念 M 初足在亚当•斯密的《国洛论》中被提出。 

2. T F 工业革命产生了很多机器取代人力的例子。 

3 . t f 埃及人为发展正规理论指导管理者经营大喂 m 织迈出 r 重要的 

第一步。 

4. T F 泰罗被认为是“科学管理 之父' 

5. T F 弗兰克和莉莲是管理方法中权变理论的重要贡献 

6. T F 法约尔的管理 0 K 则包括 丁作分 丁.、职权、纪律、统一指挥和 

公平。 

7 . t f 玛丽•福萊特发展 r 职权结构和 XI 系 邱论. 并描述了 “砰想化 

的官僚等级制度' 

8. T F 霍桑研究持续了数年 并山几 个不问的实验组成.这一研究对组 

织行为学的发展作出了最重要的贡献。 

9. T V 祺桑实验得出的结论让人们在组织管理和 H 标丈现的过程屮开 

始强调人的行为。 

10. T F —个系统是一个相互关联和相互依赖的组成部分.它们共 M 
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构成一个统一的整体 

11. T F 系统觇点帮助管理者把企业当作 i 个独次的笮 ）1： 來种待 . P、l 

此哪里出现问题就把哪里隔离起来。 

12. T F 在幵放系统的转换过程中出现了管理实践、 MTT 作和技术 

应用。 

13. T F 管理的权变理论是决定在某个特定的情境下运用什么方法解 

决管理问题更为合适. 

M . T F 道徳问题是非常简单件 M 清晰的 a 

15. T F 《劳动力2020》指出美国的穷动力队伍将持续它的民族多元 

化趋势. M 然这种趋势进展的速度并不快。 

16. T F 今天的管理者一般利用“溶化锅” 假设. 鼓励将 hi 化作为多 

元化丁.人的£1标》 

17. T F 创新精神包括发现机遇和凋动资源 i •开发这些机 .iSL 

18. T F 企业家通常满 足丁组 织保持较小的规模。 

19. T F 电子企业的经苕和销售部分称为电子商务。 

20. T F 只冇组织鹿员才能进人公司内部网。 

21. T F 在学习刨组织中， 管理人员的 X 作足 U : 他人能够创新并且更 

有效果和效串地: T *. 作， 

22. T F 管理者的一部分职责是在组织上 T 建立学习能力》 

23. T F 知识宵邱指的是由大公司的技术服务部门腌行的 I .作. 

21. T F 全而质域管理是山一位关国人创立的，此人在20世纪50年代 
将该理念苜次传给了日本企业_ 

25. T F 质 M 管翊基于这样一种理念.即低成本是提高生产力的唯一 
出路。 


□ 配对题 


a. 4V 动力多元化 

b . 全面质 W 管理 

c. —般彳 f 政宵砰邱论 

d . T 业革命 

V ， 学>」型组织 


f . 组织行为 
知识讶理 

h . 科学管理 

i . 權桑实验 

j . 权变理论 


k . 内部网 

l . 动作分类体系 

m . 基本动作 

n . 电子商务 

o . 劳动分丁 


1. 不同的、变化的情境需耍管理者运用不同的管理方法和 技术。 

2. 应用科学方法确定从劳丁-作的“最佳方式”。 

3. 梅奥的研究结论导致在管现中开姶强调人的行为这一因索。 

L 一种 兌注 描述管理荇做什么和一个好的管理实践的构成因素&什 


么的符理理论。 


5. 十 i 伯主张的一种组织形式.其特征 垣依据 劳动分丁-原则.具冇淸 
铯的层次、详细的规则和规章 制度. 以及非个人的 义系。 

_ 6. 一种学习 文化. 在其中信息被集中和共享以得到更好的 缋效。 


7. 机械力、大规模牛产和 A 效运输时代的到来。 
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8. 组织雇员在性别、种族、民族、宗教 fU 其他抑彳 llV /饰 史加 方样比 

9. 利用 N 络技术实现系统内部交流的系统’彳 j : ^ 

10. 具有发展持续学习能力和适砬变革能"的 mm . 

11. 针对 t. 作中人的活动(行为> 的研究领域. 

12. 通过互联网进行 T . 作的组织6 

13. 将丁.作分解成狭窄的、重复性的任务。 

11. 由消费#的需求和期望驱动的管理竹学 
in.-- 种标明17 仲庐 的坫本动作的分类体系 


□ 思考题解答 


1. 亨利 • 法约尔创立的是什么类型的 K 作场所? - 福萊特创以的是 

什么类型的 I 作场所?弗雷德里克 • 泰罗创立的乂是什么类咽的1作场所? 

[解答提示]法约尔创立了这样的 r 作 场所: 管理各能够发挥计划、 m 织. 
协阀、领导和控制的宵砰职能此外.他还创违了迚他的1丨 糸竹 •■原则 "m 
被执行的 t . 作 环境： 

祸莱特创立 r 这样的 I 作 场所： 管珂荇4相 w 将彼此视为伙伴， 付 个人邡 
是粮个群体的-部分。在这样的工作场所中 • 管理荇将更多地依赖他们的 V 业 
技术和知识来引导 F 厲-而不是简单地依寐他们的职务权威.授权与闭队合作 
是福莱特 r 作场所的特点。 

泰哕创立了这样的 I 作场 所： It 砰荇和丨人郎被按照科卞的"法 ilUr 分 
祈.汴被要求按照“一种 M 佧方式"农完成他们的丨作他将 a {确的人 M 安排 
在适5的岗位！：，采用 iK 确的 ra 和设备 • 并哲求 I 人按照他的指令严格衩 
作. 同时,用更商的 I 资水平來激励员「..他的丁作场所的目标足提 A 十 
产率 • 

2. 定敁力•法能古帮 助伢押 片解决人的 问题. 例如怎阼激励 (A I 以及如卜 I 
合珂地分配 r 作？请解释 - 

[解答提示]尽宵我们冗要认 ui 到. Yi 畔公 r 人的问题玷* imiifiH 定 w /j 
法进彳寸衣述的 • P 〖是定 w // 法对以 帮助竹•押荇解决这邱问题统丨 I 方 法 .in a 
模型、 il 算机模拟和 jc •他定 ht 方法郎破川凇 m 助伢列地作出决策。 

为如此，它们可以帮助管殚者处 理丁作 场所中遇到的关于人的问题。 

3. 在一个电产企、 Ik 坏境中仝球化会带來什么问题？消斛粁 

[解答提示]， 今佾界 已经成为-个地球商、 Ik 快速的 h 彳14、化进拃成々 
电子商 务经观 的主要关注对象 • 尤论你 A 哪 1 ft . 尤论你的文化 iiHI •么. 电子商 
务 | 可以随时发电 f 商务经理必须意 m 到这 •点并 m 故好允分的知 识准济. 
iitlHl 在这个充满竞争的全球大巾场 I 保持组织的克争力。 

1. 有人说创业精神只适用于小魁的和新创 立的 企业，你同意这种观点叫? 
说明你的理山。 

[解答提示]创新粘:神被定义为-个过稈， u 卩沾1、人或行某个群体通过竹 
组织的努力，以创新和浊特的方式追求机会、创造价俏和谋求增长 • 不抑 这此 
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人手屮坫和拥有资源。创业粘冲包括发现机会和调动资源 i : H 兮这吟机 会所 
以.创业粘神适用 f 小型的和新创立的企业.但它对尺吧的 m ^ ndiR 作水匁 
组织不论 it . 规模大小，必须坠持创新性和灵 活性. 才能保址在克争愈发激烈的 
全球性市场 h 得以生存和发展。 

5. R 会趋势如何影响管理实践？对丁“7:^1管理的人 im ' R . 这意味矜什么？ 

[解答提示]社会趋势对于宵现实践有养重大的影响。例如. R 会上对 匁 
动力多元化价俏的强 调给组 织人力资源职能中的招骋、培训、发展和激励带來 
r 深刻的彫响。 r . 作程序必须与对劳动力多允化的需求相 适应。 这些变化所带 
宋的影响是一个全球性的问题.令球 包括加令大、澳尺利业、南 ih 、 h 本 

和欧洲 的商业组织都经历着相似的发展趋势 t . 

6. 哪一种 m 织使你感到史舒服. 足学 d 喂 m 织还适传统的组织？说明你 
的理由. 

[解答提示]这个「《»]题的芥案 W 人⑹ 这个问题答案好坏的 M 歌要的一 
个考虑 W 索是，你的解释是和支持你所 选抒的 芥案（学或者仿 统型） 

案例应用讨论问题解答 

1. 科学管理的妝则如何在 Springs 公中发挥作用？定 M 方法呢？ 

[解答提示]科学管 JT 1 砬川科学方法确定从节 I .作的佳方式 "，它 

被应 用子 Springs 公司 的生产流程.当 Springs 公司的管理名分析必须从事的 
T 作 U •务的时候.辟 JflM 能胜仟的 W I • 让 、 y 以产 M : 为依据的激励系统.这仲 
足作通过科学管珂來提高卞产效韦定 M ； 技术被 Springs 公 nUtl 來帮助 管理齐 
作出类似 f 程序安排和预算等决策,当生产经理从事质 tt 控制的时候.定_ 
术则坷以帮助他减少公司产品的质 fit 不确定性 - 

2. m 织行为的知 iiUn 何帮助公 nj — 线伢理荇管现 M r ? CVA ) 和 K 他卨层 
管理者需要了解组织行为学吗？为什么？ 

[解答提示] 当 线 管 理荇 CC 接宵砰 I 人的时候.这邱管■荇必须 H 备与 
m 织活动相关的多方 ifii 知 m 与技能.包括 m 织沟通技能以及对不 M 个忭和观点 
的 i » K 解能^ C I ：() 和其 他尚层管理芥 III 必须具饬4组织活动相关的多方面知 
识和技能，包括仏•播 m 织愿 鴃. m 时影响拇 •层 次管理芥从而使 mt . 为达成 m 
织目标 ifir 努力。 

3 . 根据图友 2—6. 用系统观米描述 Springs 公…„ 

[解答提示 ] SprinKS 公司足一个开放的系统，对外界的环境十分敏感（例 
加消费荇需求的影响、供应商价格的影响> 1"1 时. 3公…执行项目来为不 M 

的员 r 提供他们所需要的利益，培训员「，给员 t 提供职业发展机会，同时为 
他们提供安全的丨作坏境时*还受 n 己内邰环境滿求的影响（近几年来. 
S P rin R . s 公获得 r 丨1 丨项安全表钐.其中「)5项来 nw 家安令委员会 h 公 a 
拥有近20 000名来卩 i 仝球各地的 M 丁 . M 时 it 成了全球范 1节1内参 1 T 的合资 
企业 • 
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4. 根据公司网站上的信息，公司采用的可能对21世纪组织的成功比较電 
要的价值观是什么？ 


[解答 提示] Springs 公司的网站 （ www . springs , com) 有“我们的价值 
观”这一个链接，在这里， Springs 公司展现并解释了如下的核心价值 观：质 
M 、 服务、教育、个人和家庭的安康、尊•重历史、计划未来和创新。在描述质 
量的重要性时，公司这样 写道： “我们的质贵观要求我们建立标准，无论是在 
产品生产过程中，在我们给消费者服务的过程中，还是在我们的 H 常生活中。” 
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课程提要 
选择题 
判断题 
配对题 

秦 思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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= r .- 耍点槪览 

管 理者： 万能的还是象征性的？ 

• 根据万能论和象征论比较管理#的行为 
• 解释管理的自由决定权参数 
组织文化 

• 描述组织文化的七个维度 
* tf •述强义化对组织和讶观 荠的 影响 
• 解释组织文化的来源 
• 描述如何把文化传递给 
• 描述义化对管现荇的影响 
当今管理者面临的组织文化问题 

• 描述道德的文化、创新的文化和回应顾客的文化的特征 
• 解枰为什么 T ： 作场所梢神境界是一个承:要的问题 
• 描述具行粘神埯界 m 织的特点 



环境 

• 描述具体环境和一般坏埯的®索 
• 洋述坏境不确定性的两个维度 
• 界定 iit 良普遍怠义的 m 织的利益悧乂群体 
• 解释管现外部利益相右群休 X :系的四个步骤 


□ 课程提要 

I 管 理者： 万能的还是象征性的？ 

A. 管坷万能论 。 

1. 在管理邱论中占主导地位. 

2. 组织绩效的差异足由管砰 名的 决策和行为决定的。 

3. 不仅仅局限亍商业 组织。 

- 1 . 伢理行付纟 U 织的成败负心' tut . 赍任。 

B. 管理象征论 . 

1. -个组织的成 效受符 理当问无法控制的因素影响.这邛因索包括经 
济、顾客、政府政 策等。 

2. 管理者象征着控制和 影响。 

a . 管理荇的作用垦对随机性、混 m 性和模糊性中的内在含义作出 
判断. 

h . 进行创新和修改* 

3. 管理片付组织成败的影响足很心限的 

C . 现实是两种觇点的综合= 

1. 管现若既不是软弱尤能的也不是全能的。 

2. 内部和外部的约电 乃吊: 限制管理荇的选抒（见阁衣3 
n . 学习 回顾. 

* 以乃能论及象征论的观点对比管理荇的行为 u 
• 阐述宵坪的 A 山决定权参数。 
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E . 关键术语。 

1. 管理万能论- 

2. 管理象征论 
力鼠^ 


管理者对组织的成 败负旮 自:接责任 
组织成果的绝大部分归 W 于管理者不 " T 控的外部 


n 组织文化 

a . 组织的个件称为组织义化。 
a 什么是组织文化？ 

丨.决定 m 织行为的共柯价值观和惯例。 

2 . 文化定义的三层含义。 

3. 组织文化的七个维度（见阁表3 2)。 

比较组织文化（见图表3 —3>。 

C . 强文化和弱文化（见图表3—4)。 

1 . 强文化比弱文化对鹿员的影响更人 。 

2 . 影响组织文化强弱的因索,， 

3. 大多数组织的文化处 T 中到强之间. 

•1. 强文化与组织岛绩效相关联. 

I ).文化的来源。 

1 . 对 m 织创始人的愿 谀或 使命的反映。 

2 •创始人对组织文化的影响并不局限于关网， 

E . 如何持续组织文化（见图表3—5>? 

1 . 组织惯例。 

2 . 员丁.甄选„ 

3. 高层管理者的行为, 

4. 员丁通过社会化学习组织文化。 

F . 员丁如 何学习文化？ 

1 . 故事。 

2 . 仪式 . 

3. 有形信条。 

4. 语言。 

G . 文化对管现者的影响。 

1 . 文化约束很少是清晰的。 

2 . 价值观和管理行为的联系。 

3. 管理决策受文化影响（见图表3 6)。 

H . 学4回顾 D 

• 描述组织文化的个维度 .. 

• 讨论强文化对 m 织和管理者的影响 a 
• 解释组织文化的宋源以及如何延续组织文化， 

• 描述如何向雇员传递组织文化。 

• 描述文化如何影响管理者。 

I . 关键术语。 

1 . 组织文化——是组织成员共冇的价值观、行为准则、传统习俗和做 
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If 的方式，它影响组织成员的行为方式 

2. 强文化^ 强烈 竖持并广泛共享基本价值观的交化。 

3. 社会化 员 T. 适应组织文化的 过程。 


ODSage.co 


m 当今管理者面临的组织文化问题 

A . 创违道德的文化（见图表3—7)。 

1 . 文化影响组织中的道德氛围及其成员的道德行为。 

2 , 描述最可能塑造高道德标准的文化。 
a 创建创新的文化。 

1 . 各种不间产业中的成功组织需要拥有创新文化。 

2 . 创新文化的八个特点 a 

C . 创建回应顾客的文化. 

1 . 回应顾客的文化的六个特征。 

2. 管理者能够创造更能回应顾客需要的文化（见图表3 8)。 

D . 精神境界和组织文化。 

1 . T 作场所粘神境界被越来越多的组织所接受 a 

2. T . 作场所精神境界的重要性。 

3. 精神境界组 织的五 个特点1 

a . 意义明确的0的。 

b . 关注个体发展。 

c. 信任与开放。 

d . 给员丁.授权. 

e. 容忍员丁.表达自己。 

1 . 对强调 r . 作场所精神境界的批判 ， 

E . 学习回顾。 

• 描述道德的文化、创新的文化和回应顾客的文化的特征。 

• 解释为什么工作场所精神境界成为关注重点。 

• 描述精神境界组织的特点。 

F . 关键术语。 

1 . 工作场所精神境界 这是一种文化，组织价值观通过社会背景 F 
有意义的 T _ 作来满足组织及员 I :的需要》 


IV 环境 

A. 外部环境的定义（见图表 3—9 

1. 具体环境。 
a . 顾客《 

»>. 供应商^ 

c. 竞卞者 《 

d . 压力集 W . 

2. —般环境。 

a . 经济条件. 

b. 政治/法律条件（见图表 3 — 10), 
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e . 技术条件。 
全球条件= 


B . 环境对管理者的影响。 

1. 评价环境的不确定性（见图表3 11). 

a . 从动态环境到稳定环境的变化程度。 

b . 环境的复杂性程度依据一个组织需要掌握的柯关自身环境的知 iU 
来衡量。 

c . 不确定性威胁着一个组织的成败。 

C . 利益相关群体关系管理。 

1. 谁是利益相关群体（见图表3- 12)? 

2 . 利益相关群体管理的重要性， 

a . 影响其他管理成果。 

b . 这是应该做的正确的亊。 

c . 管理利益相关群体关系的四个步骤。 

(i ) 确定谁是组织的利益相关群体。 

(ii ) 确定利益相关群体 pJ ■能存在的特殊利益或利衷关系。 

( iii ) 确定哪些利益相关群体是关键的。 

( IV )确定如何管理外部利益相关群体关系。 

D . 学习回顾。 

• 描述具体环境和一般环境的构成要索， 

• 讨论环境不确定性的两个维度 .. 

• 确定最一般的组织利益相关群体 .， 

• 解释外部利益相关群体关系管理的四个步骤,. 

E . 关键术语。 

1 . 外部环境 能够对组织绩效造成潜仵影响的组织外部的乃鼠和 
机构。 

2 . 具体环境 对管理者的决策和行为产生直接影响件与实现组织门 

标直接相关的外部要索。 

3 . - • 般环境 0；能影响组织的广泛的外部条件„ 

4. 环境的不确定性——组织环境的变化程度和复杂程度 .， 

5. 环境的复杂性 组织环境中的要素数坩以 及绀织 所拥有的与这此 

要索相关的知识广度。 

6 . 利益相关群体 m 织外邰环境屮受 m 织决策和行动影响的任何相 

关群体 u 


□ 选择题 

1. 如果组织持有管理万能论的觇点，耶么组织将赀理荇视为（ )• 
H . 对组织成果影响有限的人 
b . 对组织成败有 ft 接责任的人 
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c . 受外部环境因素较大影响的人 

d . 以员 X 为 代价. 为股东、顾客和公众的利益创造价值的人 


2. 比尔是一个特许加盟企业经理，他相信他在实现组织 H 标的时候可以 


克服任何障碍、比尔对管理持有的是 （ 〉观点。 

a . 客观的 b . 象征性的 


c . 主观的 d . 万能的 

3. 管理象征论认为管理者影响成果的能力受 （ ）的影响。 

a . 对细节的关注 b . 外部因索 

c . 进取心 d . 敢于创新和冒险 

4. 组织文化的定义包含以下几个方面，除了 （ ）。 

a . 文化是一种感知 b . 文化有共有方面 

C. 文化由管理者界定 d. 文化是一个描述性术语 

5. 强公司文化由 （ ） 表征。 

a . 强烈坚持并广泛共歹的基本价值观 

b . 优先权和价值的 A 度多样化 


c . 管理 万能论 

d . 管理象征论 

6 . 具有强文化的公司通常会 （ ). 

a . 主要关注细节 

b . 关注结果，比如顾客服务 

c . 与强企业精神相联系 

d . 与高组织绩效相联系 

7. 组织能够通过 （ ）的过程来帮助员工适应其企业文化。 

a . 入职介绍 b . 组织发展 

c . 战略计划 d . 社会化 

8 . 企业的 （ ） 讲述萆大的事件或重要的人物。 

a . 故事 象征 

c . 仪式 d . 个性 

9. 员工通过重复性的活动来学习企业的文化就是通过（ ）学习文化 ■> 

a . 故事 b . 有形 f 目条 

c . 语言 d - 仪式 

10 . 对组织文化对于管理的影响的描述最贴切的是 （ ）■> 

a . 组织文化约朿了管理行为 

b . 组织文化对管理者的约束是 M 而易见的 

c . 如果对管理者有影响 的话. 影响也不大 

d . 与其说组织文化影响管理，不如说组织文化受管理的影响 

11 . 在组织文化表现为不信仟员 T . 的组 织中. 管理者更倾向于（ ）。 

a . 采用民主化的领导方式 

b . 采用€制的领导方式 

c . 呼吁主要的组织重组计划 

d . 雇用和欢迎多样化的员工组成 

12 . 最易形成高道德标准的组织文化是 （ ）。 
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a. 高进取心和卨风险荇忍度 

b. 中低水平的进取 心巨看 重结果 

c. 低风险容忍度和高进取心 

d. 高风险容忍度和中低水平的进取心 

13. 具冇挑战与参与、 H 由、倍仟和汗放、 H •划吋间、幽默、冲突解决、 
讨论、冒险等特征的组织文化是 （ 〉文化。 

a. 道徳的 b. 回应顾客的 

c . 创新的 d . 精神境界的 

1 I . 具有雇用随和而友好的员「、低正规化、有 A 主权的员「_、良好的倾 
听技能、角色清晰和尽责的员 I :等特征的组织文化是 （ 〉文化- 

a. 道德的 h. 冋应顾客的 

c. 创新的 d. 梢神境界的 

is . 对生命内在意义的认识培台 rr 作的怠义，同时也受到 t 作意义的滋 
养，这种认识是 （ >• 

b. t 作场所精神境界 
d. 丁作灵敏度 


»). 经济条件 
d . 全球压力和盘争 


a. 信仰 

c. 应用的社会化 

16. 具体环境包括 （ >。 

a. 供应商 
c-. 技术 

17. 4组织目标的实现飪接相关的环境要素足 （ 

a . 环境复杂性 b . —般环境 

c. 具体环境 d. 环境不确定件 

18. 试图影响组织行为的特殊利益集团是（ 

a . 压力集 N 1 h . 技术意识集团 

c . 金融资源集闭 a . 环境权力集团 

19. 一般环境的社会文化条件包括< ). 

a. 可支配收人的变化 b. 立法者对商业的具体态度 

c. 顾客的价值观和品位 cL 技术的应用 

20. -般环 境中的 （ >条件包括人口刚性特征的发展趋势.如性別、年 

龄、受教育程度、地理位置等。 

a. 经济 U 社会文化 

c. 技术 d •人口 

2 1 . 组织坏境的要素数 m •较少.村复杂知识的需求较少，并 a 不可预测的 

T . 作环境 垦-种 < ) 的工作环境 • 

a. 简单但动态 1». 简单且稳定 

c. 复杂且动态 d. 复杂但稳定 

22. 如果组织环境的构成要素经常 变动. 我们就称之为 （ ） 环境 .. 如果 

变化 很小， 则称之为（ > 环境 • 

a. 独断专行；多元化 b- -般： 具体 

c. 动态；稳定 a . 万能；象征 

23. 环境不确定性中反映环境构成要隶的数以及组织对要索了解的稈 

度的维度是环境的 （ )- 
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21. 组织外部环境中受组织决策和行为影响的要泶适（ ） 。 
a . ~T 会 b . 股东 

c . 竞争者 d . 以上各项 


25. 当外部利益相关群体比较关键、环境不确定性乂较卨时 .（ ). 

a . 管理者应该与利益相关群体建立伙伴关系 

b . 管理者应该购买公司股栗 

c . 管理者应该采取跨域管理 

d . 管理者应该使用独裁的领导方式 

口判断题 

1. T F 管■象征论认为组织成果受大最管理荇无法控制的因素的 

影响。 

2. T F 认 iH 管理的最佳视角介于万能论和象征论之间. 

3. T F 组织文化制约管理行为 m 对组织绩效的影响微乎其微。 

4. T F 组织的个性称为组织文化. 

5. T F 文化的强弱取决于组织的规模、 W 史，员 r 的流动程度以及文 

化起源的强烈程度。 

6 . T F 组织文化的主要来源是组织创始人。 

7. 丁 F 组织创始人对组织文化的影响仅仅局限于美国。 

8 . T F 员丁通过故事、仪式、有形信条和语言了解企业使命 

9. T F 组织价值观和讶理行为之间的联系是相当明显的。 

10. T F 组织文化的内容和强弱影响组织的道德氛围和组织成员的道 

德行为。 

11. T F 创新文化的特点是冒险的、 A 由的和幽默的。 

12. T F 广泛的员丨授权和角色清晰是回应顾客的文化的典型特征。 

13. T F 具有精神境界义化的组织认识到，既有思想又有灵魂的人会 

寻求 T ： 作中的意义和目标 • 希望与他人建立联系 • 并成为夺 i 
会中的 一员。 

14. T F 外部环境是由组织环埯和 N 家环境构成的。 

15. T F 顾客、供应商、竞争者 和戍力 集团组成一般环境。 

16. T F 供应商和顾客是公 司具体 环境的一部分 • 竞争者和政府则不& 

17. T F 利率、通货膨胀和股巾•波动是-般环境中经济条件的几个例子 

18. T F 技术和人口条件适•般坏境的要索。 

19. T F 环境不确定性涉及组织环境要素的数量。 

20 . T F 如果组织环境的要索经常变动.我们就称之为动态环境 .. 

21. T F 环境复杂性可以依据一个组织需要掌握的有艾自身环境的知 

识来衡姐《 

22. T F 因为不确定性不对组织的绩效构成威胁.所以管理者试阍将 

其扩大化， 
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23. T F 
24 •丁 F 


利益相 xz 群体包括内部集 m 和外部 ahi . 

髙绩效公⑷的管理片在做决策时 倾向 】 % Lfel ； if 
关群体的利益, 


V 】也利 k ， 


25. T F 利益相又群体越关键，环境的确定忭越大，就越要求管狎片 
与利益相关群体违立明确的伙伴关系。 


□ 配对题 


a . 组织文化 

b . 管理象征论 

c . 环境的不确定性 

d . 管邱万能论 

e . 环境的复杂忭 


f . 组织个性 

g . 具体环境 

h . -般 环境 
U 故亊 

J. 有形信条 


k . 环境变化 

l. T ： 作场所精神境界 

m . 利益相关群体 

n . 仪式 

o . 社会化 


_ 1.员 r . 适应组织文化的过程. 

_ 2 . 管理再对组织的成败苡接负责的观点. 

_ 3. 不同组织文化评论的结果：组织是如何运作的。 

I . 一组 qiU 性的活动.由这组活动表述和灌输公 M 的价值观。 

_ 5. ^组织外部环境中.受组织决策和行为影响的任何相关# ， 

_ 6. •种对生命意义的内在认识培 fr rw 体环境下丁 .作的 意义. h 时 

也受到工作意义的滋养. 

_ 7. 组织环境中的变化程 度和茇 杂性程度 3 

_ 8 . 反 映组织 价侦视以及组织如何运作的重大事件或重要人物 f , 

_ 9. 组织环境中的要索数 M 以及组织所拥有的与这呰要索相关的知识 

广度。 

_ 10 . 组织之外的一切事物. 

_ 11. 与组织 R 标的实现直接相关的环境要素。 

_ 12. 组织设施的布局、员 r . 的穿着以及提供给高层的轿车都是组织文 

化这个方面的典塑。 

13. 一种观点.认为管珂行为对重大的 m 织成果影响很小， w 为存作 
许多管理者无法控制的外部因素 & 

_ M . 4:很大程度上决定员 n 行为力式的组织内部共石的 价伉体 系„ 

15. 环境不确定性中反映变化 数坫和 频率的 因索。 


□ 思考题解答 

1. 参见 m 表3 3。在这两种纟 11织中，•线符 押者的 任务行什么不 a 
居管现者的 n 作呢？ 

[解答提示] 在组织八屮.很强凋关注细 rr 和创新以及风险承 受力. 不鼓 
励 W 1 队 合作. 员「被视为通向目标的途径。 对员丁 迸行严格拕制 • 使任务得以 
进展适要的1 管押 者的 Ai + i 权限汁•小'大， H 是照鲁办屮 3 
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罗宾斯 〈管理学》 （第 9 版）学习指导 

顺麵靄 iMnwiwrarr r : a 


汴组 m b 中.创 新和风 险承受乃是谷受鼓励的 亇如问 mii 标 

这一问题 I . 有更多的 A 主权。给予员丁做贡献的机会.命引 rii 队丁作方式 
被视为重要的贡献 IM 索.. 管理荇 更像是教练、促进荇与引竽者 



2. 描述下列环境中的打效文化：相对隐定的环境 ： （2) 动态的环境 
解释你的选择,. 

[解答提示] 在相讨稳定的坏境 屮. 有效文化更强调成朵.如质 m 和十产 
率，件 n 关注细 节。 它不需要高度的创新和风险承受乃以及进取性 u 

相反地.在动态的坏境中，釘效文化更强凋进取性、创新与风险承受力. 
并具心141队沣向为 r 能高度应对环境的持续变化. m 织的文化 fi 必要鼓励那 
种高效的 r 作行为。 

3. 班级也荇文化。用 m 织文化的 Lr 维度描述你 所仵班 级的文化该文 
化是否约束你的导师？是怎么约朿的_? 

[解答提示] 这个问题的答案不是唯一的。你可以参荇教材中组织文化的 
l 个维度.件结合本班级的情况竹它们进行排 w 特別耍注意的一点足 导帅 <1 
迮、>:班级义化中的作用.并将其与 管理 荇仵建 、>: m 织文化时 " r 能发挥的作 w 相 
联系. 


1. 文化会妨碍 m 织的发展叫？解杼一下。 

[解答提示] 仵某些情况卜组织之化会妨碍组织的发展. m 令球环 境中. 
有种族歧视、性别歧视或剥削员 r . 的社会可能会遒到他国顾客的强 烈反对 
( 例如，锐步和耐克在新兴国家的生产问 题。〉 

5. 为什么对于管理荇而 a . 了解对他们及组织起作 ni 的外部力敁是東 
要的？ 

[解答提示] 包含多种 W 4? 的外部坏境会对组织产牛.中:大影响 • 如政治和 
法沭素 （如 政府规争制度>.影响劳动供给的人口条件 . 迮接影响组织赀现 
计划和决策等管珂行为的技术条件等. 

6. “企业的堆础是关系”你认为这句 活有 什么含义？这对管珂外部坏境 
有什么扁示？ 

[解答提示] 组织依保它们的坏境.并将利益相关群体作为输人来源和产 
出的接收荇。以好的关系 H 了以引汙组织的结果，如环境变化可侦测性的提苡、 
更多成功的创新、利益相文群体之 M 的倍仟度的提高和减少环境变化 H ; 乃的更 
A ： 的灵活性。同时.很多研究衣明.关系管师和良好的关系维持对组织鲼效冇 
影响.耶些 A 绩效的公 Wjft 做决策时很沙总考虑所心利益相 X 群体的 利益。 

7. 讶理利益相关群体又系 fl 什么弊端？ 

[解答提示] “边界跨越”这个 术沿指 出，赀押#必须跨越（连 接） 组织及 
K - 所处环境间的边界 ■ 当管埋荇采川跨域管珂、利益相关群体管理和利益相又 
群体伙伴关系等方式管理利益相关群体时，组织边界更具柔性和对渗透性。这 
就可能导致 m 织的信息被泄錤。此外.所行这些 关系讶理力战 都要占用符理片 
丰就有限和有价值的时间。 
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□ 案例应用讨论问题解答 

1. 根据图表 3 2， 描述密四西比发电厂的文化*为什么你认为这种文化 

对于电力公司而 R 是歌要的？ M —方而 • 这种文化可能存在什么缺点？ 

[解答提示]看起来.密四四比发电厂的文化是岛 度关注 细节、髙成果汙 
向、 A 员丁导叫、高队沣向、低进取 n 、 A 稳定性以及高创新与风险承受力 
的,，尤其是鉴于它所提供的服务所具冇的潜仵肀死攸文的属性 • 这拃的组织夂 
化维度对于一个电力公司来说是重要的 .. 

对于这类的公司来说 • 这样的文化存在的弊端微乎其微》尽管 A 成果导向 
作一些公 d 的文化中可能垲存宵的.但是高成果导向却促使密內两比发电厂授 
权员丨1^己制定决策. iH 如•名员丨决定取出制冰机的发电机以保证分站的 
运转„ 

2. 描述你认为的密四西比发电厂新员 I 卞习义化的方式，， 

〔解答提示]密西西比发电厂的新员 T: 通过两种方式宋学~公司文化：通 
过观察 42 动管理的管理者的行为 • 以及作为组织文化重要允索的员I的语 言州 
行为.在片特里纳飓风登陆之前*密叫四比发电厂的管理者 QKr 制定了一个尺 
规模的灾难拯救计划， W 此员 T 能够 在巨大灾难中作出快速竹效的反成 .. 领 W*- 
者给员 T- 作出了公司俏守的“热心 lYf'" 的组织文化的典 范- 

| tfj 时，在分权制定决策的环境中 • 员 T 被授权4找解决方案件 II 在做决策 
时也学习 r 组织文化。1:级“奄无疑问的倍仟”使得密 I 巧叫比发电厂的 M 丨们 
即使在最危总的情况下也能完成丨作另外.亲身经历这样的义化饫 I 树而不仪 
仅是通过读或听的方式帮助员 rma 学习、评价和支持这种文化 

3. 对于密西西比发电厂而萏，哪些利益相关群体可能是承要的？每一类 
利益相关群体对能会关心什么问题？如宋公司必须对-个灾难作出反 i 、 v :. 利益 
相关群体会发生改变吗？ 

[解答提示]利益相关群体包括鹿员和公甸顾苒、供应商、竞争者以及 n 
区和活动团体，.失去的权力为许多利益相关群休创造了卞.死攸关的悄境.包佔 
很年轻的人、 K ： 者和有健康忧患的人.作灾难屮.丐其他州的人 m 被召唤來阽 
助受影响的地区时.利益相关群体也同样包括这些人员所在州的 I ••述人员 

I . 关于组织文化的歌要性.其他 m 织能从密西西比发电厂学到些什么 •/ 

[解答提示]通过觇察和学习密西两比发电厂在卡特準.纳飓风屮的反故 • 
所钌类型的组织能够 r 解到枳 极上动 的组织文化的茧要性这种文化鼓励应变 
il •划、 W 队合作、快速行动、在决策制定中给员丁 授权， 以及 MT 和管理戾之 
间信任的价值。 
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要点槪览 

你持有怎样的全球观？ 

• 定义狭隘主义 

• 比较对待全球经锊的三种 态度： 民族中心论、多国中心论和全球中心论 
• 解释为什么对管理者来说保持对全球差异的敏感度是甩要的 


)rr 


理解全球环境 

• 描述欧盟的现状 

• 详述北美 A 由贸易协定和 K : 他拉美的区域性贸易联盟 
• 详述东南亚国家联盟 
• 解释全球化涉及的相互依存的艾系 
• 详述世界贸易组织的职能 
全球化经营 

• 比较跨闺公司、多国公4、全球公司、无边界组织和初始全球化组织 
• 描述组织走向全球化的不同方式 

參定义全球外购、进口、出 n 、 许可证经背和特许经营 
• 描述全球战略联盟、合资企业和外国子公司 
在全球环境中进行管理 

• 解释全球法律政治环境如何影响管理者 
• 详述祺夫斯泰徳评价民族文化的四个维度 
• 解释评价民族文化的 （_; L () BE 的九个维度 
• 详述当今世界中全球化经营的挑战 


□ 课程提要 

I 谁是所有者？ 

A . 全球公司小测验。 


n 你 持有怎样的全球观？ 

A . 狭隘主义《» 

B . 三种 a 『能的全球观念 （见 图农 1 1). 

1. 民族中心论。 

2. 多国中心论。 

3. 全球中心论。 

C . 成功的全球管理需要高度的敏感性， 

i . 文化误区的儿个实例 （见 m 衣1 2)。 

D . 学习回顾 - 

• 定义狹隘主义. 

• 比较全球商、 lk 中的民族屮心论、多 ㈤ 中心论和全球中心论。 

• 解释管理# x . J •全球差异敏 感的重 要性 •• 

E . 关键 术语。 

1. 狭隘主义-种没有认 i 只到人们之间存在差异的狭隘世 界观。 

2. 民族中心论 一种狹隘的观念.认为母国的丁作方式和惯例是撗 
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好的。 

3. 多国中心论——认为东道国的管理人员知道经营收务的最佳方式和 


惯例的一种观念„ 

4. 全球中心论-种全球取向的观念.认为应在全世界范围内选择 

最佳的方式和最优秀的人才。 

m 理解全球环境 

A . 全球贸易的重要性。 

B . 全球贸易是在世界贸易组织成员国通过谈判达成的协议或区域性贸易 
联盟的基础上开展的 B 

C . 区域性贸易联盟。 

1. 欧盟 （ EU ) (见图表4—3)。 

a. 《马斯特里赫特条 约》， 1992年， 

b . 创立欧盟的动力。 

c. 欧元是欧盟内的单一货币。 

2. 北美自由贸易协定 （ NAFTA )， 1992年 。 

a. 加拿大、美国和墨西哥之间达成的 协议。 

b . 消除自由贸易壁垒 a 

3. 东南亚同家联盟 C ASEAN ) (见图表4—4)。 

a. 东南亚十国的贸易区。 

b . 世界经济发展最快的地区之一。 

4-其他贸易联盟。 

a. 非洲联盟，2002年。 

b . 南亚地区合作 联盟. 2006年， 

D . 世界贸易组织。 

1. 国家间是相互依存的， 

2. 世界贸易组织是多国贸易体系. 

3. 唯一制定了国家间贸易规则的全球化组织。 

E . 学习冋顾。 

• 描述当前欧盟的国际地位。 

• 讨论北关 m 由贸易协定和拉丁美洲的其他区域性贸易联盟。 

• 谈谈东南亚国家联盟 „ 

• 解释令球化中经济实体的相互依赖性。 

• 讨论 m 界贸易组织扮演的角色。 

F . 关键术语。 

1. 欧盟 （ EU ) ——由欧洲25国组成的经济和贸易共同体。 

2. 欧元——单一的欧洲共同货币. 

3. 北美自由贸易协定 （ NAFTA ) 墨西哥、加拿大和美国之间就 
消除自由贸易壁垒而达成的贸易协定。 

4. 东南业国家联盟< ASEAN 〉 ——东南亚10国的贸易联盟. 

5. 世界贸易组织 （ WTO ) 由全世界149个闰 家组成 的制定国家间 
贸易规则的全球性组织。 
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IV 全球化经营 

A . 不 ㈣ 类 型的全球组织》 _ 

1. 跨国公司 （MNCh 

a. 是一个广泛的名问.用来描述仟一或所有类型的在多国维持经矜 
的国际性公司。 

2. 多国公司。 

a. 把管理权和 Jt 他决策权下放给东道围的跨 M 公 nK 
I *. 在每个 闽家雇 m 当地人 W 长经 铐. 并 fl 根据该 W 独有的特征制 
定适当的背销策略= 
c. 反映了多国中心论. 

3. 全球公 

a. 把管理权和其他决策权部集中在母国„ 

b . 把狀界市场 TH 乍一个幣体.关注的足如何实现令球化的效率 - 

c. 反映了民族中心论 <• 

1. 跨_ ( 尤边界）组织。 

a. 消除了人为地砰界限的结构划分 a 

b . 赀刊！荇选抒这种_际组织形式来提 A 令球克节市场 I ：的效申和 


效果。 

c. 反映了全球屮心论 .. 

5. 初始全球化组织. 

a . 选择从一开始就实现全球化„ 

Ij . 调拨资源作多闽汗；? Mk 务。 
c . m f 能作冈际商务屮继续发抨更中:要的作用 
H . 组织如何走向全球化? 

1. 全球外购 .. 

2. 口和进 P = 

3. 许 n 〖证经营和特许经代 a 
•1. 战略同盟- 

5. 合资企业- 

6 . 外_子公司。 

C . 学习冋顾。 

• 比较跨网公司、多围公4、仝球公司、无边界组织和初始全球化 
组织. 


• 描述组织走向全球化的不 M 方式。 

• 定义仝球外购、出口、进11、许可 UE 经营和特许经铐- 
• 描述全球战略同盟、合资企业和外_子公司。 

I ).关键术语， 

1. 跨国公司 CMNC ' s ) 一个广泛的用词.用来描述任一或所钉类 

型的在多_维持经赀的围际性 公司。 

2. 多_公|7』 把管理权和 K •他决策权 T 放给东道 ㈢ 的闰际化公刁. 

3. 仝球公司-把管押权和 Jt •他决策权都集屮在 母闲的 _际化公 "‘J = 

4. 跨_ (尤 边界〉组织 消除 r 人为地理界限的结构划分的闻际化 
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3 . 初始全球化组织 选择从一开始就实现仝球化的 m 际化公•?】 

6 . 全球外购 在全球范围内购买敁廉价的材料和劳动力。 

7. 出 U ——在国内制造产品，并将产品销往 国外， 

8. 进 U ——把海外制造的产品销往国内 ■> 

9. 许可证经营 一•个组织 给予其 他组织技术 或产品 觇范的使用权来 

生产或销售其 产品， 

10. 特许经背 一个组织给 f •其他组织商标和运背方式的使用权。 

11. 战略同盟-个组织与外闰公司建立的伙伴关系.双方在开发 

新产品或组建生产机构时共享资源和知识。 

12. 合资企业-种特殊的战略同盟，即双方为 T ■某个企业目标. 

—致同意成立一个自主经营、独立的组织》 

13. 外国子公司——在国外直接投资， A 主经营且独立的生产机构或 


办琪处. 


V 在全球环境中进行管理 

A . 法律-政治环境。 

1. 芙国的管理者习惯于稳定的法律环境„ 

2. -些国家的政府在相当氏的历史时期内都是不稳定的： 

3. 低稳定性导致了商不确定性， 

I . 法律政治环境并非只有不稳定或具冇革命件才会引起管理者的 
注意。 

a 经济环境》 

1. 经济休制的类彻。 

a. 市场 经济。 

b . 计划经济^ 

2. 其他经济问题 

a. 货币汇申 .. 

b . 通货膨胀。 

c . 多种税收政策， 

C . 文化环境. 

1. 民族文化比组织文化更有影响力。 

2. 美国人具有什么样的特征（见图衣丨 6)? 

3. 祺夫斯泰德评估文化的框架。 

a. 个人主义与集体主义- 

b . 权力差距 - 

c. 不确定性规避. 

d . 卞_活的数埴与质 UK 

e. 长期与短期导向性. 

f . 祺夫斯泰德的文化维度的例子（见图表1 7)„ 

[). 评估文化的 GLOBE 框架. 

1. 始于1993年，一直致力于对来62个国家18 000多名中层管现# 
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的跨文化领导行为的凋杏研究。 

2. i 只別了区分民族文化的九个维度（见图表4 k ) 

a . 决断性。 


b . 未来导向。 


c . 性別差异„ 

d . 不确定性规避。 

e . 权力差距。 

f . 个人主义/集体主义。 

K . 圈内集体主义。 

H . 绩效导向。 

i . 人性导向。 

3. 识夫斯泰德的成果的扩展,. 

E . 当今世界的全球管理。 

1. 管理荇面临米自全球化的汗放性所带来的挑战。 

2. 更严峻的挑战来自文化差异。 

3. <+:仝球环境中的成功灯现要求较 A 的敏感度和现解力„ 

F . 学习回顾。 

* 解释全球法陣政治环境和经济环境如何影响管理者 
• 讨论祺夫斯泰德评估国家文化的五个维度。 

• 解释评估国家文化的 GL ( ) BE 框架的九个维度。 

• 讨论在当今世界中的全球商务活动所面临的挑战^ 

G . 关键术语。 

1. 市场经济 资源主要由私昔企业所掌握和控制的经济体制。 

2 . 计划经济 经济决策由中央政府决定的经济体制. 

3. 民族文化 一个同家的居民共有的价值观.这些价值观塑造了他 
们的行为以及他们看待 ttt 界的方式。 

4. GLOBE 致力于研究跨文化领译行为的全球领导和组织行为的 
冇效性的研究项目 u 


□ 选择® 


1. 埃文用美国视角来管理坑在国外的 MT .， 因为他认为美国的管理方式 

是商业管理的最佳方式。埃文表现出的是< )。 

a . 狭隘主义 I ).多国中心论 

c . 全球中心论 d . 大民族主义 

2. 莉娅认为公司应该信仟东道闰管理各的 I 订场经验.力争藏得东道_政 
府的支持。莉娅表现出的是（ ）。 

a . 狭隘主义 b . 民族中心论 

c . 多国中心论 d . 全球中心论 

3. 一家美国的销售公4仵开拓全球市场时 • 将一位德闽籍部门经理升为 
公司总裁，公司强凋在雇用和提拔管理者时不考 虑同籍 问题。那么改 
公司表现出的是（ ）。 
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a. 狭隘主义 b. 民族中心牵丨 I 

c. 多国中心论 d. 全球中心沦 

1 . 秉持 （ ） 态度的管理荇认为阂外的管理和经营方式很不同并椎以坪 

解.很可能将国外的经营、 Ik 务交给东道国的管理者„ 

a. 狭隘的 b. 民族中心的 

c. 多国中心的 d. 全球中心的 . 

5. 欧盟成立（ 

a . 于1992年.冇丨2个成员国 
b •丁- 丨 5)96 年，有15个成 M 国 

c. T* 1920 年，建立在 NATO 的基础卜. 

d . 丁 19 ( J 5 平，还包括三个东欧集 N 1 国家 

6 . 欧盟通行的单一欧洲货币是 （ ）。 

a. 埃居 b . 欧元 

c. 里拉 d. 克朗 

7. 北芙自由贸易协定下 - 1991年在美 m 、 加拿大和（ >止式牛.效 • 

a. 澳 大利亚 1). 巴两 

c. 墨西舟 d. 委内瑞拉 

8 . 哿斯达黎加、萨尔瓦多、危地4拉、洪都拉斯和尼加拉瓜垦（ >的 


成员。 

a . WTO (世 界贸易组织〉 

b . SCX'M (南美洲南锥共同市场） 

c . SAFTA (南美 A 由贸易协定) 

d . CAFTA (美围与中关洲自由贸易协定） 


i ). ASKAN < 


a . 是东南亚彳国的贸易联盟 

h . 立足尸拉丁 关洲. ti 前冇一:个成员国 • 即将有四 N 加人 

c . 是一个国际协调组织，负责协 I '周佧自由贸易区内 N 家 N 的海外贸易 


，务 

d . 是世界贸易 组织的 h ' 诚分支机构 

10. 由119个国家绀成的负存成员 ㈤ 间贸易规则制定的组织是（ ）。 

a . ASEAN b . 北美自由贸易协定 

c . 美洲自由贸易区 c \. WTO 

11. ( 〉成立于1995 年. 其前身是关税与贸易总协定 B 

a . ASEAN b . WTO 

v . 联合 N d . WHO 

1 2. •家公司作多 rra 家冇经灼业务，并实施分散决策，这家公足 


a . 令球公 r ?】 
c . 多国公司 

13. 多 I 司公司的管理反映广( 
a . 狹隘主义 
c . 民族中心 


h . 跨_公司 
d . 无边界组织 
)论 。 

b . 全球中心 
d . 多闰中心 
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b . 泎东道同建立合资企业 

C . 向外国出口 

d . i 午可证经营和特许经营 


15. 公司泎全球范_内购买最廉价的材料和劳动力的经营方式称 
为（ ）• 

a. 全球外购 b . 许可证经营 

c . 特许经营 d . 出口 

16. ( ) 是企业走向全球化的一种方式.这是一种特殊的战略同盟，即 

双方为了某个企、 Ik 目标.一致同意成立一个自主经营且独立的组织。 
a. 许可证经营协定 b. 特许经营 

c . 外国子公司 d. 合资企业 

17. 当企业考察一国政府的稳定性及其对待外国投资的政策时，企业是在 


考察该国的 （ >环境， 


a. 经济 b. 文化 

c. 法律一政治 d. 技术 

18.( ) 是一种经济体制，其中的经济决策由中央政府进行计划。 

a. 计划经济 b. 布场经济 

c. 放任自由的经济 d. 社会经济 


19. I 率、税收政策、通货膨胀率等属于国家的 （ ） 环境- 

a. 经济 b. 文化 

c . 法律 ■ 一政治 d . 技术 

20 . 在霍夫斯泰德的框架中，人们期望其他人照顾并保护他们的文化维度 

是（ >o 


a. 生活质 M b. 集体主义 

c. 权力差距 d. 不确定性规避 

21. 仵祺大斯泰德的框架中.反映社会接受组织内权力分配不平等的程度 


的文化维度是 （ ). 

a. 生活质埴 b. 个人主义 

c. 权力差距 d. 不确定性规避 

22. 如果一个国家柯很强的规则约束，难以接纳不同的思想观念，并且 I 

作的流动性相当低，那么这个国家具有较髙的 （ )« 

a. 生活质最 b. 个人主义 

c. 权力差异 cl . 不确定性规避 

23. GLOBE (全球领导行为和组织行为的有效性）研究项目识别 r 除 

( ) 之外的下列所有区分民族文化的维度。 

a. 个人主义/集体主义 b. 宗教信仰 

c . 性別差异 d . 绩效导向 

21. 在 GLOBE 研究项目中， （ ）维度被定义为一个社会鼓舞和激励个 

人对他人公平、无私、宽容、又爱和友善的程度。 
a. 性别差异 b. 人性导向 
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c. 权力差异 d. 圈内集体义 

25. 下列哪个 N 家或地 K 被归为 A 绩效导向？ （ A ) I 
a. 中国台湾 b. 俄罗斯 

c. 希腊 d. 阿根廷 




om 


□ 判断® 


1. T F 具有狭隘主义思想的 人认识 到，其他阔家的人们打不同的生活 

和 T . 作方式。 

2. T F 单一语言主义是一个民族遭受狭隘主义恶果的见证之一。 

3 . T F 多_中心论认为，东道国的管理荇知道经营业务的 M 佳 r 作方 

式和惯例《 

t . 丁 F 多围中心论是一种以令球为导向的观点，认为应该在全球范闱 
内利用最佳方式，雇用最佳的人员来经营。 

5. T F 仵贸易白由化条件下 • 各国能从经济增长和生产力提 A ' 中获益， 

因为各国可以专门生产己有优势的产品而进口 在他闰 生产更心 
效牛的产品。 

6 . T F 《马斯特里赫特条约》的签订是欧盟成立的标志。 

7. T F 作为一个单一的市场，在欧盟内部旅行、廂佣、投资和贸易已 

经没有同家壁 垒了。 

8 . T F 北美 A 由贸易协定覆盖美国、墨西軒、加拿大以及最新加人的 

智利。 

9 . T F 美闰与中美洲 H 由贸易协定是将 ASEAN 、 KU 和 NAFT 八中 

的国家联合成一个更大的自由贸易区《 

10 . T F 当今社会. WTO 是唯一的制定国家间贸易规则的全球性组织。 
H . t f 全球公司在多个同家拥有重要的运营单位. m 是以母国为基 

础进行管理。 

12. T F 无边界组织依据全球中心论来处理全球事务。 

13. T F 合 资企业 和战略 H 盟被认为是为公司的仝 球竞卞 提供了-种 

慢速、高成本的方式 - 

11. T F 在进行全球化经营时，许可证经营和特许经哲是两种相似的 

方式. 因为它们都是通过一次性支付费用 • 从而给予其他组 
织商标、技术或产品规范的使用权。 

15. T F 特许经铐是在绀织与外国公3之间建立商业伙伴关系，双方 

作研发新产品和违立生产设备时 共亨资 源和技术的一种组织 
走向全球化的方式。 

16. T F 外国子 公司是 A 主经营而又独立的生产机构或办事处。 

17. T F 法律一政治环境只有在不稳定或具冇革命性时才会引起管理 

者的注意。 

18. T F 在市场经济中，资源主要由私营企业所掌握和控制。 

19. T F 在全球条件下，民族文化对 M 工行为的影响要大于组织文化 

的影响 <* 
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2u. T F 格尔特•霍夫斯桊德创违 了一种妍助 mig 抒屯鲥 民蚱 
文化差异的框 架- 

21. T F 依据霍夫斯泰德的框切.权力差距衡 W 的是人们承受风险和 

非例行情况的程度。 

22. T F 依据祺夫斯泰德的框架 • 确定件规避指的是过度自倍、追求 

金钱和物质财宮以及竞争优势的程度。 

23. T F GLUBE 项 fl 扩展了祺大斯泰 漶文于 if 佔民族文化的维度的成 

果. 但是并不能取代它。 

21. T F 在 GLOBK 项目所识別出的民族文化的维度中.性別趋异维度 
表述的是，性別角色差异坷以通过女性的地位髙低和所承枳 
的决策责任的大小来衡域„ 

25. T F 祺矢斯泰德的模咽和 GLOBE 模型都把权力趋异定义为一个夺 I 
会的成员接受不平等对待的程度》 

n 配对题 


a . 跨国公司 

b . Hi 场经济 

c . 尤边界组织 

d . 欧盟 

C. 民族文化 


f . 全球公口 J 
K . 特许 经铐 

h . 世界贸易组织 

i . 北关 iHfli 贸易协定 

j . 外闺子公 jij 


k . 民族中心论 

l. 多同公司 

m. 全球外购 

n. 多网中心论 

o . 令球中心论 


1 . 把管 理权和其他决策权都集中 ft 母围的_际化公 nJ 。 

2. —个广泛的用同.用来描述任•或所有类咽的在多 ㈣ 维持经营的 
岡际性 公司。 


3. 山仝 IU ： 界 H 9 个 W 家组成的制定 W 家间贸易规则的个球性纟 fl 织 

_ I . 在国外苡接投资的 ft 主经营而乂独立的牛.产机构或办卞 处。 

_ 5. rtl 25个欧洲国家的联盟违立的统一的经济贸 M 实体。 

_ 6. 在墨西併、加牮大和美冈政府之间就消除自由贸易嘧垒而达成的 

贸易协定„ 


7. -•种狹隘的观念，认为母 m 的 T 作方式和惯例足最好的„ 

8. 一种认为^道闲的管理人 M 知迫经介业务的 M ft : r 作方式和惯例 


的观念 。 


9. 一 种仝球取向的观念.认为应作佾界范围内选用 MMi 方式和 M 优 

秀的人才 


_ 10. 把管现权和决策权下放给东道 N 的跨_公甸。 

_ 丨1.―个 m 织授权其他 m 织使用其商标和经营理念。 

12. 资源主要由私营企、 Ik 掌捉和控制的经济体制。 

13. 消除那牌产十人为地理界限的结构划分的同际 m 织。 

11. 在世界范围内购买 M 廉价的材料和劳动力。 

15. —个 网家的 居民共打的价值观.这邱价值观塑造 r 他们的行为以 
及他们看待 W : 界的方式。 
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□ 思考题解答 


1 . 尤边界组织对管押造成的潜在影响是什么？ 

[解答提示]在无边界组织里.人为的地理界限不能分离组织的功能、部 
门和活动。这样的组织对管理的潜在影响是，它对不断变化的市场克 > 状况能 
够作出更加灵活的反应 ” 然而，这种 m 织也吏加难以控制 《 

2 . 本章所述的 GLOBE 框架能否被用于指导泰网民院或委内瑞拉政府机 
构中的管理者？解释原因。 

[解答提示]"〖以。在第1荸中所阐述的 GU ) BE 框架可以应用于这两种 
情况。管理者首先必须理解一个国家独有的文化 特征. 以使阔整其 IT •理决策和 
管理行为。 

3. 比较组织走向仝球化的各种方式的优缺点 • 

[解答提示]在第一阶段，竹理 ' L 1 局通过全球外购走向 N 际化，这种方式 

使公司获得 r 更低成本和最小风险的优势 • 

接下来 • 管理名.可能会通过向 k •他闻家出口产品和/或从其他国家进口产 
品走向国际化。出 u 和进口的风险 最小. u 使公司对其•产品拥朽更多的控制 

仵许可证经营 （主 要用于制造、1卜组 织） 和特许经锊（主要 n ! 于服务业组 
织）中，管理当局继续研究进入全球市场的方式.与此同时，避免投人过多 
资本。 

战略同盟和合资企业使同盟中的合作齐作经营中共亨利益和共扣风险 ■ 

在走向国际化的所和阶段中，建、•/-外国 T •公 d 带來 M 大的资源投人和 M 大 
的风险 • 建立外国子公司不必和合作者分亨收益，但与此同时. to 果经诗失败 
的话，也不会有合作者来分担损失 • 

4. 一 位从殒西哥调往美国管理位 T 亚利桑耶州的一家制造〗的管理托 • 

口 f 能遇到哪些挑战？对于一位 从关同凋往墨 两哥瓜达拉哈拉市的符理者来说. 
是否会遇到相同的挑战？试讨 论之. 

[解答提示]墨西呀的管理者吋能对芙 | 司的法律 政治、 纟 f •济和文化坏境 
较为熟悉 。 文化环 境町能 极具挑战性， 闪为 在霍夫斯泰徳的四彳、维度中，关 W 
和墨西哥在三个方面是栽然不同的。在个人主义和災体上义方 I 酎，增叫哥更贵 
视集体 主义， 而美国则更重视个人主义。在权乃差异方面，艰西哥的权"差异 
大，而美国的权力差异小 • 在不确定性规避方而 . 墨西母的不确定性规避程度 
高，而美国则较低 u 

从墨西哥调往美国的管理片听需进行的调幣对于从关困调注瓜达拉哈拉市 
的管理者同样适用。 

5. 你认为全球环境已经在哪些方囬改变了 组织輒 选和访训赞观者的方式？ 
互联网对此有何影响？试讨论之《 

[解答提示]企业组织 " r 能选择的管理者是认同国別差昇、能适庇不同文 
化并且掌握外 治的人 • 也就是说，这叫管理名.更具有全球姿态。培训项丨|将会 
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侧重培养这些技能。仵-些特殊的闽家， m 织也"】能会鹿用$地人长 m 决纠织 
运作. 然后再培训他们.使他们适应公司的文化。 

互联网会影响符理者的培训 y 开发. w 为通过瓦联网可获得更多的文化方 
面的材料。个体获得了更多的机会去接触与其他_家和文化相关的信总，因为 
不断向其他义化进行展示并和其他文化相融合使得整个世界仿佛“缩水’’ 了。 
In 】 时. 一旦管理各波委派了仝球性任务.互联网将为其与 围内的 公同或个人进 
行联系提供更多方便 u 此外，他还可以通过电子商务购买那邺作他 w " 〖能购买 
不到的产品。 

6. 持续的恐怖战，会给美国的管理者和公司带来什么样的影响？ 

[解答提示]由于恐怖主义威胁的增加.组织会史’重视评佔它们的全球化 
经昔的环境,、深厚的文化内涵、宗教和社会倍仰给领导公 y 进行_际化经营的 
关 w 管理者带来了巨大的挑战 .. 虽然仝球化开放了贸易并打破了国际间的# 
垒，但它对开放的国家打利右弊 u 美闪的公司在派管理#到某些 m 家时也许足 
很为难的„对于安令问题以及在同外丁作的美 n 宵理者的安仝问题应当给 f •史 
多的关注。 

□ 案例应用讨论问题解答 

1. 你认为 M 支持、最能促进、最鼓励文化意识的全球态度是什么？解释 

一下。 

[解答提示]当你学>」第4章时，你了解到，全球屮心的视角对于 商业组 
织仵仝球市场竞 T 中取得成功是至关重要的。令球视角嬰求打破闰籍限制作全 
球范闹内寻找设佳方式和人选，从而实现用全球观考虑重大 N 题和决策。要想 
U : 组织在当今的竞，环境中生存下上 • 管现者和员 r 就必须持 A 全球屮心 、 m 
酥导叫的观念。本案 例屮. 位于苏格4卨地的酒店和旅馆的苏格兰的雇主持冇 
全球中心的 观点. 找到 r 有助于外国员丁适应环境并取得成功的方法。 

2. 当公司为员工制定合适的文化意识培训时.政治、法律和经济 w 索的 
差异会对此有影响吗？请解释， 

[ 解答提示]法律政治和经济的差沣都应该包含作 M I ：的文化意识培训 
项目中. w 为这些差异将会成为公司作 m 外汗展业务时要考虑的要 w 索例 
如.法律政治差异会对契约期限和条件产中 M 泠影响。贸易壁垒对国际商务 
是一个黾大挑战.不断波动的汇韦间样是一个重要 W 家 t 当公 m 走向国际化 
时，要对可能 开展业 务的国家的经济稳定情况仔细考虑 • 

3. 挑选案例中提到的一个同家，对 K 进行一些文化研究。关 T 这个国家 
的文化，你有什么发现？这些信息如何影响管珂者在这个国家汗展计划、组 
织、领导和控制的方式？ 

[解答提示]这迫题没有统-的答案。答案在一定程度 1. 取决于你所选的 

国家。可以从下列网站找到研究的出发点。 

• 苏格 . 兰 ; ： f l-jttp ： //'www. geo. etl. ar. uk/home/scot land/srt)tland. html | 

• 芬兰： [ http :// www . visitfinlmul . com / w 5/ indt * x . nsf / ( pages 〉 /index | 
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籲中 pq : 
• 印度: 


匚 http :// www . china , org . cn/english index , hiai 
Qhttp ： www . taurindia . com htm / lioniepaRt . htni 




•1. 英围公 . pO Kwintessential 的网站 （ www . kwir > tesseniial . co . uk re ¬ 
sources / culture - tests , html ) 上和一 •些文 ft 知识的问答游戏。登录公的网站. 
尝试符做两三道题.你对你的分数感到惊夺叫？你的分数说明 r 你的文化意 iu 


处于一个什么怙况？ 


[解答提示] 这邱问答游伐行在加强你蚪于卞 七业务汗 胺国的文化的巾:甘 
性的认识„问答游戏中所包念的话题给出了调杳和培训的种类、细节以及范 
围.这些应该在学习他 m 文化为走 叫网 际化 做准备 时进行》 

5. 你会给予一 个没和 n •么全球化经验的哲理荇什么建议？ 

[解答提示]为领导一个走向闪际化的企、 Ik 做准备.全球纾验不足的符观 
者应该允分利用有用的资源来 r 解亢他文化。例如，管理齐可以通过阅读书 m 
和杂志、上网、与有 n 际商务经验的管理名交流、觇打视频、参加会议，以及 
利汁1人际艾系网屮的机会来了解凤:他 义化， 在这个过程屮，培养仝球中心视 ft 
以及表现文化适必竹:和灵活性是成功的关键。 
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什么是社会责任？ 

• 比较社会责任的占典观点和社会经济学观点 
• 洋述利益相关群体在社会责任四个阶段中所处的地位 
• 区分社会义务、社会响应和社会责任 
社会贵任和经济绩效 

* 阐明研究所揭示的社会责任与经济绩效之间的关系 
• 定义社会屏障筛选 

• 阐明关于社会责任和经济绩效我们能得到什么结论 
管理的绿色化 

• 描述组织如何走向绿色 

• 把绿色化的方式与社会义务、社会响应和社会炎任的概念联系起來 
以价值观为基础的管理 

• 详述共享价值观的作用 
• 描述共亨价值观与道德的关系 
管理道德 

• 详述影响道德和非道德行为的因素 
• 详述问题强度的六个决定因素 

• 叙述什么是道德准则以及如何改进道漶准则的有效性 
• 描述管理#在鼓励道德行为方面发挥的車:要作用 
当今世界的社会贵任和道德问题 

• 解释为什么道德领导是重要的 

• 详述管理者和 组织如 何保护引发道德问题或受到艾注的 MX 
• 阐明社会企业家所发挥的作用 
• 描述社会影响的管理 

□ 课程提要 

I 什么是社会责任？ 

A . 社会 ihM 壬的两种观点， 

1. 古典观点《 

a. 这 .视 点的支持者是经济学家和诺贝尔经济学奖获得者米尔顿 • 
弗里德曼。 

b . 该观点认为管理4局唯-的社会责任是实现利润的最大化。 

c. 该观点认为管理者将组织资源用于社会利益的决策都是在增加经 
营成本。 

2 . 社会经济学 观点。 

a. 该观点认为管理的社会赶任还包括保护和促进社会福利。 

b . 企业还要对社会负责，社会通过各种法律法规认可了企业的建 
立，并通过购买产品和服务为其提供支持。 

3. 两种观点的 对比。 

a. 组织社会责任扩展的叫阶段模型（见图表 5 1 )。 
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(丨〉 阶段 1 古典 观点： 管理者汴股东利益的 W 时過 Y 

了所有法律法规。 t p • VAJ 111 

< ii 〕 阶段 2 ——管理者的社会责任扩展至另一利益相关群体 
廂员. 并且更加重视人力资源管理。 


( iii ) 阶段3 管理者将社会贵仟扩张至具体环境中的其他利 

益相关群体.即顾客和供应商。 

< iv) 阶段 4 —— 敁高层 次的社会经济责任；管理者对社会幣体 
都负有责任。 

B . 赞成和反对社会贵 仟的 卞论（见阁表5 2)» 

c . 从义务到响应到责仟（见图表 r > 3 )。 

1. 社会义务。 

2. 社会响应^ 

3. 社会责任——增加道德强制性约束。 

D . 学习回顾。 

• 比较仕会责任的古典视点和社会经济学观点。 

• 讨论利益相关群体在社会贵任的四个阶段中所起的作用 - 
• 区别社会义务、社会响应和社会资任。 

E . 关键术语。 

1. 内典观点——认为管理当局唯一的社会责任是实现利润的最大化的 
观点。 

2. 社会经济学观点 这种观点认为管理者的社会责任不只是创造利 
润，还包括保护和增进社会福利. 

3. 社会义务 发生仵公司屮丁-要承担经济和法律责任的 义务时 从巾 

社会活动时 a 

1 . 社会响应——发生在公司为对某种普遍的社会需要作出反应而从事 
社会活动时。 

5. 社会责任——是一种超越了法律和经济的义务的企业意图，做正确 
的事.按照对社会有益的方式行动。 


n 社会责任和经济绩效 

八.社会责任活动如何影响公司的经济效益？ 

1. 多数研究表明社会参与和经济绩效之间是正相关的。 

a. 社会责任和经济绩效的衡敏存在困难。 

b . 方法论上的因果关系不能忽视。 

2. if 估具有社会意识的共同证券基金。 

a. 基金通常利用社会屏障筛选。 

b . 多数共 M 基金的业绩超过市场的平均水平（见图表5—4)。 

3. 儿乎没有证椐支持公司的社会责仟行动会降低其长期经济绩效。 
B . 学习回顾， 

• 解释哪咚研究表明组织社会活动和组织经济绩效之间存在关系。 
• 社会屏障筛选的定义。 

• 解释有关社会责任和经济绩效之间关系的结论有哪些。 
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C . 关键术语。 

1. 社会屏障筛选——在投资决策中应用的社会标准 




m 管理的绿色化 

八.组织决策及活动与其对 ft 然环境的影响之间存在紧密联系。 
a 全球环境问题。 

1. 严重的环境问题„ 

a. 自然资源枯竭， 

b . 全球变暖. 

c . 污染。 

d . 工业事故， 

e. 有毒废弃物。 

2. 发达国家（经济强国）承担大部分责任。 

C . 组织如何走向绿色（见图表 
1. 走向绿色的途径。 

a. 法律方式（浅绿）——社会义务》 

b . 市场方式-社会响应。 

c. 利益相关群体方式——社会响应。 

d . 活动家方式（深绿） 社会责仟。 

D . 评价管理的绿色化。 

1. 全球报告倡议组织 （ GRI 〉。 

2. ISO 14001 标准。 

3. 全球可持续性百强企业。 

E . 学习回顾。 

• 描述组织如何走向绿色。 

• 将走向绿色的途径与社会义务、社会响应和社会贞任的概念相联系。 

F . 关键术语。 

1. 管理的绿色化-对组织决策及活动与其对 A 然环境的影响之 M 存 

在紧密联系的意识。 


IV 以价值观为基础的管理 

A . 管理者建立和支持组织共享价值观的方法。 

B . 共享价值观的作用（见 图表 5 —6>。 

1. 指导管理者的决策和行动。 

2. 塑造员 T . 行为及沟通组织对其成员的期望。 

3. 影响营销效果。 

1. 建立团队精神。 

C . 公司共享道德观的要点. 

1. 管理者有责任逮立和支持公司共享的道 徳观。 

2. 美国管理协会对公司价值观的调査（见图表5 7)。 

D . 学习回顾。 

• 讨论共享价值观的目的- 
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• 描述以价值观为雉础的管理和道德之间的义系。 


E . 关键术语。 

1. 以价值观为基础的管理 管理者违立、推行和实践组织共享价值 
观的一种管理方式 - 


V 管理道徳 

A . 道德的定义。 

B . 影响管理道德的因素， 

1. 管理者的行为是其道德发展阶段与变 贵调节 之间相 a 作用的结果 
( 见阁表5— 8) „ 

2. 道徳发展阶段（见图表5—9)。 

a. 前习俗水平. 

b . 习俗水平。 

c. 原则水平。 

3. 个人特征。 

a. 个人价值观。 

b . 个性变 M 。 

(i ) 自我 强度。 

(ii ) 控制点。 

. a) 内部控制点， 

b ) 外部控制点。 

4* 结构变量《 

a. 结构设计。 

b . 绩效评估系统„ 

c. 报酬分配系统。 

d . 管理者的行为. 

5. 组织文化。 

a. 其内容 和力社 也会影响道德行为。 

b . 强文化与弱文化。 

6. 问题强度。 

a. 问题强度的决定因素（见图表5 — 10)。 

( 丨 ） 危害的严 重性. 

(ii ) 对不道德的 舆论- 
( iii ) 危害的可能性。 

(Iv) 后果的直接性。 

( v ) 与受富者的接近程度。 
cvi ) 影响的集中性。 

c . 国际环境中的道德 。 

1. 国家间社会与文化的差异的重要性。 

2. 《国外腐败行为法案》。 

3. 《全球契约》（见图表 5—11), 

4. 经济合作与发展组织 （ C ) ECD >。 
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D . 改善道徳行为， 

1. 鹿员甄选。 

2. 道漶准则和决策规则 u 
a . 道德准则内容的三个类別（见图表5 —12>。 

(i ) 做可靠的纟 11织公民， 

c ii ) 不做仟何损宵组织的不合法或不恰与的事. 
c iii > 为顾客着想 _ 
h . 道德准则的效果。 

3. 卨层管理者的领导 3 

4. 丁.作 H 标和绩效评估„ 

5. 道徳培训 # 

a . 道德町以教授吗？ 

b . 道德培训的好处。 

6. 独立的社会审计。 

7. 正式的保护机制 

E . 学习冋顾。 

• 讨论影响道徳行为和圯道德行为的闲素„ 

• 讨论问题强度的六个决定因索。 

• 解释什么是道德准则以及如何促进其效用的发挥 。 

• 描述管理片在鼓励道漶行为 I 发挥的®要作片 L 

F . 关键术语。 

1. 道德 规定行为是非的原则、价值观和观念. 

2. 价值观 关于“什么足|卜:确的.什么足错误的”的祯本信条 ■» 

3. 自我强度——衡培个人自信心强度的个性 R 度， 

4. 控制点 衡鼠人们相信 N 己掌捤 ft 己命运程度的个性特征》 

5. 道德准则 表明一个绀织期望雇员遵守的坫本价值观和迫德规则 
的正式文件。 

M 当今世界的社会责任和道德问题 

A . 管邱道德败坏和不负社会责任的行为》 

1 . 不负责任和不道德的行为 / E 整个社会中都很普遍 

2. 道德领导。 

a. 管理荇应该成为优秀的行为榜样 《 

b . 道德领导应当与员1共享价值观。 

c - 道德领译应当强调堇要的共亨价值观 1 
d . 管理者应该通过奖励制度加强道德边设 .. 

3. 保护提出道德问题的雇员„ 

a. 告密者. 

b . 道德问题热线- 

B . 社会企业家。 

1. “商业企业家致力于经济的发展. [fU 社会企业家致力于社会的企 
革”。 
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2. 公平交易。 

3. 髙级律师项目。 

4. 适宜的卫生科技组织. 

C . 社会影响的管理。 

1. 管理者吋以从自身对社会产生影响的角度来履行社会 责任。 

2. 负责任的和有道德的管理并不容易做到。 

D . 学习回顾。 

• 解释为什么道徳的领导很重要。 

* 讨论管理 者和组 织如何保护提出道德问题的雇员。 

• 解释社会企业家起到的作用。 

• 描述产生社会影响的管理。 

E . 关键术语。 

1 . 告密者——提出组织内外部其他人的道德问题的员 Tl 

2. 社会企业家——通过使用实用的、创新的、"〖持续的方法寻找机会 
改造社会的组织和个人。 


□ 选择题 


1. 认为通过实现利润 M 大化保护利益相关群体的利益是管理者的主要职 

责的观点是 （ ）。 

a . 古典观点 b . 社会经济学观点 

c . 社会责任 d . 问题强度 

2. 认为企业应该为其所处的更大社会环境承担 ft 己的社会叔任的观点反 

映的是 （ ). 

a . 古典观点 b . 社会经济学观点 

c . 社会责任 d - 问题强度 

3. 斯巴克车辆维修公司的管理者将雇员纳人企业利益相关群体的范畴. 

希银吸引、保留、激励优秀员「.，管理者处于组织社会责任扩展的四 
阶段模型中的 （ ）。 

a . 阶段1 b . 阶段2 

c . 阶段3 d . 阶段4 

1. 企业提髙空气污染标准以达到法律规定的最低水平是在实践 （ ）。 

a . 社会责任 b . 社会义务 

c . 社会响应 d . 问题强度 

5. 认为社会责任违背管邢古典观点的本质而反对社会责仟的人在 （ > 

蓽础上阐述自己的观点《 

a . 利润最大化的偏离 b . 成本 

c . 权力过大 d . 淡化使命 

6. 企业发现自己生产的玩具存在安全隐患时，主动召回该产品是在实 
践（ ）。 

a . 社会责任 b . 社会义务 

c . 社会响应 d . 问题强度 
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7. ( ) 强调道德的强制约朿，使 n 会环境变好而不取纪坏 

a . 社会责任 b . 社会义务 

c . 社会响应 d . 问题强度 

8. 研究表明 •（ ). 

a . 社会责任与公司利润之间存在负相关关系， 

b . 社会责任对公司利润无直接影响. 

c . 社会贞任与公 M 利润之间存作正相关关系。 

d . 社会责任对公司利润的影响依赖于问题强度_ 

9. 对组织决策和活动与组织对向然环境的影响之间的紧密联系的怠 UI 称 


orr 


为（ ）• 

a . 联结点理论 b . 管理的绿色化 

c . 生态意识 d . 利益相关群体的授权 

10. 以绿化美国为目标的环境敏感度的 M 高层次是（ >。 

a . 法律方式 b . 巾场方式 

c . 利益相关群体方式 d . 活动家方式 

11- 当意识到管理应绿色化时.大多数组织在第-阶段采取的足 •（ 
a . 法律方式 b . 市场方式 

c . 利益相关群体方式 d . 活动家方式 

12. 管理者建立、推行和实践组 织共穸 价值观的管理方式是 （ V 

a . 社会响应 

b . 以价值观为基础的管理 

c . 绿色管理 

d . 利益相关群体管理 

13. 管理者发展共享价值观的目标包括 （ ). 

a . 减少成本 

b . 提高生产率和产品质镇 

c . 影响克争对手的生产率 

d . 塑造雇员行为 

14. 美国管理协会的凋査表明，64%的被访荇认为公 nj 的价饥观与 ( 


相艾。 


15. 


行业标准 b - 职业道徳准则 

绩效评价和薪酬 d . MB () 目标 

〉是规定行为是非的原则和视念. 


a . 社会责任 
c . 利益相关群体 
16. 道德发展的第一水平是（ 
立在个人后果的基础 h . 
a . 前习俗水平 
c . 原则水平 


b . 道德 

d . 控制点 

在这个水平1:，一个人的足作选抒让 

b . 习俗水平 
d . 前认知水平 


17. 当公司向第三世界国家销售不利亍健康的、焦油含 W 较 A 的再烟 II 十. 
具有较高自我强度的管理者很可能会（ >. 

a . 认为，因为香烟不利于健康，所以公司不应该 销售. 并积 极附 止公 
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同出售 这种#烟 

认为. N 为件烟不利于健浓，所以公 nl 不 l , Vi 冬销彳 I . 取措 
施阻止公司出售这种齊烟 

不说出卩丨己的想法 . n 足 II : ik 式地述议公 d 停止出雋这种许烟 
不采取仟何措施改变公 d 的现行做法.尽管也认为这 种泞烟 不利于 


rnM 


i «. 具打（ >的人认为卩彳己能•赛捤命运》 

a . 较低的 IM 咚心 b . 较髙的马堪雅维里分数 

C . 内部控制点 d . 低自我强度 

U ). 研究衣明.影响个人决策迫德与否的 M 重要的因素是< )。 

a . 管理者行为 h . 成文的道德准则 

c . 决议的痕要程度 d . 个人的 H 我强度 

2(). 组织的正式制度、 T : 作描述 fll 成文的道徳准则都足能影响道德行为的 
组织 （ ）的一部分 a 

a . 价值观 I ). 控制点 

c . 文化 d . 结构变 M 

21. 你不私 A 打汗他人的钱 包. 窃取他人的钱财.却揩 A 携带公司办公设 

备时 不考虑道德 N 题。这种二分法是道德行为的 （ ）. 

a . 控制点 b . 社会契约幣合的影响 

c . 问题强度 d . 结构变 M 

22. ( ) 规定关 | H | 公 n 】 袼意贿略外同宫员 是边 法的 

a . OKCD I ). 《马 斯特里赫特条约》 


c . ISO M 001 d . 《N 外腐败行为法案》 

23. {V 1999年的批 界经济 论坛卜 .• 联合国秘书长3召全球企仆的领汙矜 
“采 纳汁# 与” （ ). 该契约概括了仝球经昔在人权、劳 r 以及坏 

境领域的彳-项栎丰原则。 
a . WTO Ij . 九项原则 

c . 《铋彻斯特 条约》 d . 《全球契约》 

21. 小负 A 代•和不道德的行为作我们的社会中是 （ )- 

a . 普遍的 b . 偶然的 

c . 罕见的 d . 根本不存在的 

25. 通过使用劣 / u 的、创新的、 " r 持续的"法#找机会改造社会的组织和 
个人是< )。 

a . 行业领袖 h . 社会企业家 

c . M 高 层管珂 荇 d . 商、 Ik 企业家 


□ 判断题 

1. T F 社 会责任 的山典观点认为管理荇的社会责任黽丁•创造利润的 

炎任. 

2. 丁 f 社会责 a 山典 观点的 M 直+的批 if •片足诺 W 尔经济学奖获得荇 

米尔顿: • 弗里德.曼。 
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3. T F 社会莳仟的 rV 典视点 基丁这 种理念. Ufl 公4下仅仅是糾利益相 
关群体负责的独&实体 .. 

I . T F 麦当劳用纸质包装袋代转啭料包装袋的做法属于社会响应的 

例子。 

5. 丁 f 社会黄仟增加 r 对人们的道徳 约束. 促使他们做改奔社会环境 

而不是恶化社会环境的 1 T 情 .. 

6. T F 事实表明，公 rO 采取史 '加倾 A 社会责任的做法会损害企、 lk 的长 

期鲼效。 

7. T F 具冇社会意识的灼同 证券坫金利用 某种社会屏障筛选作投资决 

策中应用社会标准。 

8. T F 严重的环境问题很少.这些问题通 过企业 社会责 任很容 易得以 

解决„ 

9. T F 公司冋应顾客治心的环境问题，生产环保产品。该公司采用的 

是以市场方式实现绿色化。 

10. T F 组织以活动家方式向绿色化.耶么该组织就是仵寻求疗屯: 

和保护地球及其 A 然资源的途径。 

II. T F 共享价值视的 H 的之一就足在组织内部建、 7 J +1 队梢神. 

12. T F 组织利益相关群体对建、？ 和夂 持员丨拥护的公司价值观负叔。 

13. T F 绩效最好的企、 I 卩冇意识地将组织的共亨价值视4鹿员的「作 

方式结合起来。 

H . T F 如果管规者作做决策时集屮关注个人利益.耶么他很"〖能处 
在前习俗阶段. 

15. T F N 我强度得分高的人往迚能够克制不道徳行为的冲动，汴遵 

循白己的信条。 

16. T F 拧制点是衡 M 个人14信心强度的一 种个性 尺度 • 

17. T F 外控的人很少付自己 h •为的结果承 W 个人责任而是更多地依 

赖外部力 

18. T F 很可能形成 A _ 道徳标准的文化是具有低风险承受力、对冲突 

椎以容忍的文化. 

1 9. V F 危宵的严重性、意见的+统 一 、危龙的可能性都是决定道德 

决策问题强度的因索。 

20. T F 4：《国外腐败 H 为法案》下，在经营所忭同的生总场 h ， K，J 

外国官员或政客支付一定数额的报酬是合 法的。 

21. T F 廟员 甄选的过程 应被视 为了解个人道徳发展水平、个人价悄 

观、自我强度以及控制点的一个机会 • 

22. T F 道德准则应该明确规定以便具体确定道漶选抒《 

23. T F X . J •强调卩|#商、 Ik 道德责仟的管师者来说 • 当发现 不良行 为时， 

他会私嵌 F 处罚违反规则的人而 + 会公幵这一不良行为 
2-1. T F 独立的杜会审计按照组织的道德准则评价决策和管理 行为， 捉 
商了发现非道德行为的可能性。 

25. T F 忾密片是向组织尚层管理者提出组织内部道您问题的人 .. 
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a . 道德 

b . 价值观 

c . 自我强度 

d . 控制点 

e . 社会 xl {•任 


f . 古典观点 

g . 道德准则 

h . 社会义务 

i . 社会经济学观点 

j . 杜会响位 


k . 以价值观为基础的管理 

l. 告密者 

m . 社会企业家 

n . 社会屏障筛选 

o . 杜会影响的管理 


_ 1. 认为管理当局唯•的社会责任是实现利润的最大化的观点。 

_ 2. 企业追求有利于社会的长远目标的义务，它超越了法律和经济所 

要求的义务。 

_ 3. 一个企业承担经济和法律教任的义务。 

_ 4. 管理者建岌、推行和实践组织共享价值观的一种管理方式。 

_ 5. 表明一个组织期盥雇员遵守的基本价值观和迫德规则的正式文件， 

_ 6. —个企业适应社会状况变化的能力。 

_ 7. 通过使用实用的、创新的、可持续的方法寻找机会改造社会的组 

织和个人。 

8. —种观点，认为管砰者的社会责任不只是创造利润，还包括保护 
和增进社会福利。 

_ 9. 在投资决策中应用的社会标准。 

10. 关于“什么是正确的、什么是错误的”的基本信条,. 

_ 11. 规定行为是非的原则、价值观和观念。 

_ 12. 衡量个人自信心强度的个性尺度。 

_ 13. 管理者检査其决策和行动所造成的社会影响力的管理方法。 

_ 14. 衡量人们相信自己掌握自己命运程度的个性 特征。 

_ 15. 提出组织内外部其他人的道徳问题的员 n 。 


□ 思考题解答 

1. 对你个人来说 • 社会责任意味着什么？你认为企业组织应当承担社会 
责任叫？试讨论之。 

[解答提示]这个问题的答案不唯一》你应该讨论关 T 社会费任的影响问 
题，这种社会责任是“高于法律要求的底线的”。对于企业组织是否应该承担 
会责任，你需要解释清楚你认为企业应该或不应该这么做的理由。 

2. 在你 Y 7 •来.以价值观为堆础的管理仅仅是“空想家”的一个伎俩吗？ 
为什么？ 

[解答提示]如果把它视为-种实际的管理方式 • 而不仅仅是一系列指导 
方针，那么以价依观为基础的管理就不只是“空想家”的一个伎俩。如果一个 
组织與 iH 实行以价值观为基础的管理 • 管理者在做决策或开展 r 作时将使用共 
亨价值观。 
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3. 作大学生屮流行着一种允许个人炖亨文件的弓.联网项 n 。 这些项 II 允 
许组织外的用户登录到任何放罝所窬文件的地方网铬£ f!i 咚类型的4 ： ft 
共亨项目往往会阻塞带宽. w 此本地用户登录并使用本地网络的能力就会减 
弱。在这种情况>_，一所大学的道德和 n 会办仟是什么？ 它说 对谁负冇扣0■:? 
你能为这哗大学的决策制定者提出哪些基本原则？ 

[解答提示]对于这个问题. " r 能冇许多种答案。你应该基于校阅网络足 
丙付费來 i . J ■论你是和认为网络诚于大学十。 x 于道德观的具体表现（功利观 M 
权 利观） 也应该进行讨论。你的讨论还可以涉及目前各种各样的互联网共亨义 
件程序、无限制使用需求的槪念以及相关 的诉讼 问题、 

I . 告密荇是指向外界揭谣其雇员不道德行为的人，对于告密者和组织宋 
说，可能会存在哪些与廂员的举报行为相关的问题？ 

[解答提示]饩密荇可能发现同朿、管理荇和公 rd 的其他员 r 排斥|11己。 
如果继续在该 m 织中「作 • 他将发现 m 己很难办 iv 或荇很难获得所需要的 
资源。 

-旦 苦密荇 n : 件被公开.那么组织的声誉可能也会受到影响。1"】时.其他 
员 I 会静观唞态的 发展. 以及 m 织将加何处押 :告密 4。此后对逍徳或不道德 o 
为的判断模式会根据组织对告密者的反应而建立起来。 

5. 描述一个你认为是道德高尚的人的特征和行为。如何 小能在 I 作中激 
励这些类型的决策和行动？ 

[解答提示]道德高尚的管坪者住判断付错时有一访很强的价值观体系 
这种人可能处于道德发展阶段中的第四、第五、第八•阶段这类人釘很强的仿 
念.也就是说他们的自我强度很高，诚于内控的人。 

道德高尚的管理者在其价值观的指导下制定决策、参与丨作 活动。 这些管 
理片很可能会挑战耶邱他们认为存仵道德问题的决策或行为。如果一个组织沿 
望它的符理荇支持 A ' 道德标准.就必须在其考 if 过稈屮考虑判道德 w #。 


□ 案例应用讨论问题解答 


1. 从埃德蒙森道德领导的角度 if 价这个局面。 Radio Shack 公切采取 f 哪 
些措施？ 

[解答提示] 根据第5帝所学的知识. 管殚者 以采取很多措施來改迸 1 
作场所 的逍媳 环境。道德文化 M 冇效的组成部分是哲理荇以辟作则。埃德荣森 
道漶领导的失败以及他对 Radio Shac k 公司道漶准则的违背 ® 示广领导 m 公 
司的迫德标准缺乏尊重。 

当埃德朵森承认仵教育背鼠方而撒 谎时， 他就错过了与公4玄持的道徳标 
准沟通的_尤键机会 -Radio Shack 公 fO 应该9上宜布解雇埃德蒙森。 

2 . 哪些利益相艾群体可能会受到这个事件的影响？利益相災群体可能会 
关注哪些方曲？利益相 艾群体 之间关注的节务是否会发牛•冲突？解释一下。这 
对员 丁可能 会产生什么影响？ 
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[解答 提示]事实1:，包括顾客、雇员，股东和供应商内的 KtRlioShmk 
公司的所存利益相关群体都受到这种情况的影响。内部的利益相关群休与 m 织 
的经济因素存作密切的联系.这些经济 w 索包括利润、投资收益、 id 作安全、 
公 M 形象及声誉等。首先.供应商对 Radio Shack 公 P 】 诚实可宿的信心会降 
低，这会影响到供应商与公司之 N 的商、 Ik 合作 其次. 股东希望公司维持稳定 
以提髙公司的利润.而管 il 层变动的不确定性4这种期望背道而驰。最后，这 
件节付员 I 产生了极坏的影响. W 为员 T . 对领导层所逑、7 .的 强大道徳环境的信 
任被严 m 破坏了。 

3. 你认为止:如莱恩•罗泊茨所说.铯箏会做出解庖埃徳蒙森的决定是艰 
难的吗？为什么？你认为罗伯茨为什么要如此描述这个决定？ 

[解答提示] 罗伯茨官称埃德蒙森辞职是协商的结果.汴且是个“艰难的 
决定”.这是为了减少这件事造成的消极影响，使埃德蒙森的行为#起来只是 
轻微违反了道德准则从埃德蒙森收到的离职金来石 •. 公司的这种行为很难被 
视为是“艰椎的”。 

I . 你认为公司给埃德蒙森的离职金可能会产生什么影响？ 

[解答提示] 埃德蒙森的离职金包括至少103万美元的现金、砬支付的7 
资、四个月的保险金以及股票期权和股票奖励的权利这与迫德组织在其道徳 
标准被破坏时应该采取的行动相予 /5. Radio Shack 公司给埃德蒙森的离职金 
体现出公司不愿惩罚这个违反道漶标准的人.他们这种不顾 A 身立场的行为削 
别了道徳标准对所有雇员的约朿力。 

5. 组织能否从一汗始就防止这种情况的发卞 .？ 它们能做什么？公 Mj 的边 
德准则足如何发挥作用的？资4公 rfj 的 M 站 （ WWW. radioshack, com > • 查看只: 
道德准则。 

[解答提示] 为了减少这类情况的发生，组织应当遵循本葶中提到的方针。 
如作荇所宵，道德管理需要一系列措施的协 N 作用 • 包括：领导荇以# 作则. 
道德准则的形成与改进，对迫德标准违反者的公汗斥责等 。 公司屮每个阶 M 的 
MT . 都砬对道德标准的制定有所办•献当厢员能够参与到这个 H 程中时，他们 
能够更好地遵守公司道德准则的要求 u 

6. 在 20( M 年3月的 W ir W 杂志中，据报道. 4〗％的美冈人“修饰” 了 Jt - 
「作屜 W 。 你对这吟统 H 数据有什么反应？虚构简 历会给 组织带来什么 M 题？ 

[解答提示] 根据你曾写过的简 W . 考虑包括而试在内的找 r 作过程中诚 
实的重要性。"〖以根据这一问题阅读参考文献，比如 Carol Kleiman 的文争 

( Iittps//www. southcoasttoday, cum/dciily 05/03 oi on J<>2t*«£>no. !,>»•• >， 

并谈谈你的看法。 
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三•要点槪览 

决策制定过程 4 ^J • 

• 定义决策和决策制定过程 
• 描述决策制定过程的八个步骤 
作为决策者的管理者 

• 详述理性决策的假设 
• 描述冇限理性、满意和承诺升级的概念 
• 解释苡觉决策 
• 比较稈序化和彳 h 程序化决策 
• 比较决策制定的三个条件 

• 解释域大最大、最大 M 小和 扱小 M 大三种决策选择的准则 
• 描述决策制定的四种风格 

• 洋述管理荇 M ]* 能发观出来的12种决策制定的偏见 
• 描述竹 •狎者如何应叫决策错误和偏见的负面影响 
• 解释管理上的决策制定模型 
当今世界决策的制定 

• 解释汴$今也•界屮管狎 者如何 能制定行效的决策 
• 列出有效的决策 制定过 程的六个特点 
• 描述高度可靠性 m 织的五个特点 

□ 课程提要 

I 决策制定过程 

A . 每个人不论 { Y : 何种组织内或纽织的哪个领域中，都在制定决策 .， 
a 决策制定的八个步骤（见阁表6 — 1). 

1. 识别决策问题,， 

； i . 避免混淆问题和问题的 征兆 。 
h . iM 别问题足-主观过程 u 
C . 职权、倍息、资源的农要忡 。 
d . iQ 于压力的决策过程。 

2. 确认决策标准, 

a . 决定什么与制定决策有兌。 

3. 为决策标准分 fid 权中:. 
a . 分配权_承。 

!>. 例子（见 阁表 6 2〉。 

1. JT •发备样方案 《 

a . 列出 n 了选择的决策方案 t 

\ k 尤须对这-步所列出的//案进行 if 估。 

5. 分析备择方案 - 

a . A ： 多数由管理者作出的决策包括个人判断 

b . 评估与决策方案相反的选择 3 

C . 举例 （ UL 阁表6 3和阁表6 4>。 
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6. 选择备择方案。 

a . 选择第五步备择方案屮具有 M 高得分的方案. 

7. 实施备择方案。 


a . 注重将决策付诸行动。 

b . 重新 if 估环境中的变化。 

c . 将决策传达给有关人 M ， 并获得他们对决策的承诺。 

8. 评估决策结果。 

a . if •估决策结果，眘问题足否巳经得到解决。 

b . 如果问题仍然存在 • 管现名可能需要冋到之前的菜个步骤„ 

C . 学习 回顾。 

• 定义决策和决策制定过程。 

• 描述决策制定 过程 的八个步骤. 

I ).关键术语。 

1. 决策——在两个或多个备择方案中作出的选择。 

2. 决策制定过程 由八个步骤组成.包括识别决策问题.选择备择 
方案和评估决策结果等. 

3- 问题 事情的现状与理想状态之间的差异。 

4. 决策标准——确定什么与决策有关的标准。 


n 作为决 策者的管理者 

A . 制定决策足管理者所荇叫个管理职能的组成部分（见阁衣6—5)。 

B - 制定 决策： 理性、有限理性和直觉。 

1. 假设管理 名制 定砰件的决策。 

2. 理性假设（见图表 6—6), 

a . 问题是清楚的和不模糊的。 

b . 要达到的是单一、沾楚定义的目标„ 

c . 所有的方案和结果是已知的。 

d . 偏好是清晰的、稳定的。 

e . 不存在时间和成本 约束。 

f . 最终选择将使回报最大化。 

3. 有限理性。 

a . 管理者理性地作出决策，但受到自身处理信总能力的制约 a 

b . 管理者满意， 

c . 承诺升级。 

•1. 直觉的作用， 

a . 直觉决策。 

b . 直觉是什么（见图表6—7>? 

c . 有几乎50%的管理者注重直觉。 

C . 问题和决策的 类型。 

1. 结构良好问题和程序化决策 & 

a . 结构良好问题是熟 悉的、 一目了然的。 

b . 程序化决策是一种承复性决策.运用常规方法就能处理所面临 
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的问题 
C. 程序 u 


(i ) 规则 n 
(ii ) 政策. 

2. 结构不良问题和非程序化决策. 

a . 这类问题是新颍的、不经常发生的。 

h . 作程序化决策足唯一的、不町氓复的，需要报据问题制定解决 
方案《 

3. 集成。 

a . 程序化决策与非程序化决策的区别(见图表 6—8) 
h - 管理者所处的组织居次越高.他们 ifn 临的结构不以问题越多， 
c *. 】 L 乎没有完仝程序化或 1 h 程卬化的管理决策 
D . 决策制定条件. 

1. 确定性 a 

2. 风险性. 

a . 收人期筚值的例？（阽阄表6 9). 

3. 不确定性^ 

a . 决策方案的选择受到决策芥所荻得的行限倍总和决策荇心押定 
的影响。 

b . M 大 M 大选择 最大化 iri 太可能的收益 

C -. M 人 M 小选杼 M 大化 M 小4能的收益 

d . 最小最大选抒——最小化最大的“遗憾”。 

K . 决策风格《 

1. 决策过程的两个维度. 

a . 思维方式 理性与|*]:觉„ 

b . 模糊承受力。 

2. 四种决策制定风格（阽|冬1表6 12) 0 

a . 命令型风格， 

»>. 分析型风格 

c . 概念型风格。 

d . 行为型风格 

C . 大多数管理荇具荇一种以上的决策风格。 

F . 决策制定的偏见和 错误。 

1- 后发法（经验 法则） 简化决策的制定过程。 

2. 常见的决策制定的错況和偏见（见阉表6 13). 

3. 如何避免决策制定的错误和偏 ( Al 。 

(；. 管理决策制定概览 （ Uim 衣6 1 I ), 

H . 学习冋顾。 

• i 寸论现性制定决策的假设》 

• 描述有限理性、满意、承 in / I 级的概念。 

• 解释直觉制定决策。 

• 比 较程序 化决策与彳 h 稈序化决策。 
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• 比较：.种决策制定条 fK 

I f. V h | f 敬 y 

• 解释最人_ 大选抒、最大最小选择和 M 小敁火选抒-种决策方案的 
选择方法 .. 


• 描述四种决策风格 

• i 寸论管理片作决策制定中常见的 12 种错误和偏见„ 

* 描述管理芥如何避免决策制定中错误和偏见的负 I 酎影响 
• 解释管理的决策制定 模型。 

I - 关键术语„ 

1. 评性决策制定 管砰荇制定的决策前后一致，追求特定条 件卜的 

价值最大化。 

2. 冇限理性 管现 荇理 性地作出决策 • m 受到 a 夺处理倍总能乃的 

制约。 

3. 满意 对于“足够好”的解决方案的接受* 

•1. 承诺升级 在过 J :- 的坫础上不断增加承诺的现象 u 

5. 灯觉决策——祕于 TT •理 A 的经验、感觉及枳累的判断作出决策的 
过稈。 

6. 结构良好问题 •丨丨了然的、熟悉的、相 Xi 信息容易定义的问题,， 

7. 程序化决策——坷以采用常规方法来处顾的敢釔性的决策。 


8. 程序 相 111 艾联的一系列顺$的步骤 • 管押片可以利用这些步骤 


对结构良好问题作出响应。 

9. 规则 ——种明确的 陈述. 它告诉管珂者能做什么和不能做什么- 

10. 政策——制定决策的指南. 

丨 I . 结构不良问题 新 颖的. 不经常发生的、信息校糊 U 不完整的 
问题。 

12. 非程序化决策 耑要根倨问题制定解决"案的、唯一的决策 

13. 确定性 管抨荇汴所 竹结 果已知的前提下制定准确的决策的 


怡况。 

U . 风险忡 决策制定片能 够佔计 出每种确定结果的 蚵能性 的情况^ 

15. 不确定性 决策制定荇既不能确定决策的结架义尤法作出合理估 
计的情况 .. 

16. 命令型风格 以比较低的模糊承受乃、押性思维//式为特征的决 
策制定风格。 

17. 分析嗯风格 以比较高的校糊承受力、理性思维7/式为特征的决 
策制定风格。 

18. 槪念型风格——以比较高的模糊承受力、自:觉思维方式为特征的决 
痳制定风格， 


19. 行力魁风格 以比较低的榄糊承受力、以觉思维//式为特征的决 


策制定风格， 

20. 启发法 管理片 H 1 以简化决策制定过程的经验法则。 

21. 企业馈效管现软件 ( BPM ) 通过提供艾键绩效指标帮助管理者 

监控项目和员 I . 效率的 IT 软件 I 具。 
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in 当今世界决策的制定 

A . 丐今商界的主题是制定决策 • 通常情况下，这此决策侪总不允分，同 
时具有时间的压力。 

B . 制定决策的指导. 

1. 理解文化差异。 

2. 掌捉推出的时机。 

3. 使用有效的决策制定过程。 

4. 组织心理学家甘尔 • 卞克提出创建商度可靠性组织 • 并指出其具钉 
的五个特点。 

a . 不会被胜利冲昏义脑。 

b . 听从一线专家的意见》 

c . 吋以应对突发事件并提出解决方案。 

d . 善于利用复杂性。 

c . 不仅进行 预测. 还能够预测其能力的极限. 

C . 学习冋顾。 

• 解释当今世界赀沔者如何有效地制定决策。 

• 列出有效决策制定过程的六个特点。 

• 描述高度 "1 ■帮性组织的五个特点。 

□ 选择题 

1. 在两个或更多的方案屮作出选择的是（ ）。 

a . 问题 b . 目标 

c . 决策 d . 挑战 

2. 在两个或更多方案中作出选择是指 （ )。 

a - 明确决策标准 b . 分析备择方案 

c . 识別决策问题 d . 为决策标准分配权重 

3. 现状与希望之间的差异是 （ )„ 

a . 问题 b . 目标 

c . 决策 d . 挑战 

1. 如果 1 T •理齐理解问题的特征.他们就能更好地识别问题。问题的特征 
是（ 

a . 规状与沿窜状态之间的差异 

b . 制定或执行决策存在压力 

c . 冇足够的资源用宋执行必要的决策 

d . 以上各项 

5. 以下哪一项不 是决策 制定的八个步骤之一？ （ ） 

a . 识别决策问题 b . 使个人利益最大化 

c . 选择备择方案 d . 为决策标准分配权重 

6. 如果管理者决定成本、速度和扩张的能力是预期决定购买一台新影印 

机相关的标准 # 那么该管理者处于决策制定的（ 〉阶段。 

a . 为决策标准分配权重 b . 分析备择方案 
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c. 开发备择方案 d. 选择备择 疔案 

7. 拉里和乔伊斯共 N 商 W 解决问题的 方法- 1：人将各「丨的观点列出来. 

不考虑可行性和可操作性。他们处 T •决策制定过程的 （ >阶段. 

a. 幵发备择方案 b. 分析备择方案 

c. 确认决策标准 d. 选择备择方案 

8. 确认备择方案后，决策制定荇的下•步措施是 （ )o 

a. 为决策标准分配权重 b. 确认决策标准 

c. 严格分析备择方案 d. 选择备择方案 

9. 在决策制定过程中，实施备择力•案的一个关键步骤是（ K 

a. 重新评佔环境的变化 

b. 为决策标准分配权电 

c. 确认4潜在备择方案相关的风险 

d. 使管理者的利益最大化 

10. 决策制定过程的控制机制是 （ )o 

a. 开发备抒方案 b. 处于实施阶段 

c . 评估决策结果 d . 设定决策标准权重 

11. 在完美理性下，决策制定（ ）• 

a. 利用简单模型建立评估和评级标准 

b. 是从实现组织最大经济利益的角度出发的 

c. 要求不断研究至找到大 W 的令人满意的解决方案 

d . 以 ii 各项 

12. 有限理性是 （ 〉• 

a. 将决策传达给荇关的 人员. 汴获得他们对实施结果的承诺 

b . 为达成- -致. 持不 问意见 的组织成员相互隐瞒 ft 己的观点 

c. 为抓住问题的本质 IM 简化决策变■的条件下表现出的砰性行为 

d . 明确告诉管理者什么该做及什么不该做 

13. 当一项决策被认为是“足够好”但不是娀佳决策时.结果是 （ >. 





> 


a . 有限理性 

b . 否认决策过程屮利 IHjli 觉 


C . 程序化决策 


d . 令人满意的 

14. 塔米正在考虑由其上司作出的一项营销决策 • 她仍然支持被认为效果 


敁弱的那一决策 .. 她的表现足 （ >。 

a . 有限理性 b . 监督信息的共享 

c . 承诺升级 d . 良觉决策 


15. 在经验、情感以及积累判断的搖础 I •.进行的决策制定足 ( 


a . 理性决策制定 
c . 有限理性 

16. 电复例行的决策是 （ >。 

a . 非程序化决策 
c . 结构不以问题 


b . 承诺升级 
cl . 直觉决策制定 


b . 程序化决策 
d . 结构良好问题 


17. 政策、程序和规则帮助管理荇处理 （ )o 


)• 
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a. 结构问题 
c. 有限理性 


b . 满意的央策 
d . 非稈序化决策 


in . 以 r 哪一项能说明生产性公司的快餐休息 时间的 程序？ 

a . 每一生产 t 人泎每一 I 作日的 I :午和下 r 均有快咎休 a 时 n 

b . 不能带 a ■物进人 t 作问， 只能在休息时用餐 

c . 员 T . 从 上午〗 0点开始休息.每条牛.产线的休息时间是15分钟，休 
息完毕报告一次，四条生产线依次进行 

d . 以上各项 

19. 一位服装零也店的管理各发现一邶品牌的服装是非法进人美闻的，这 

一案例域于 （ >。 

a . 结构良好问题 b . 满意的决策 

c . 结构不良问题 d . 程序化决策 

20. 简能在两小时之内完成生产线屮锯器的检修丁_作，贾斯廷则需要五个 

小时。假设两个丁.人都在，管理荇会选择简检修设备。这是在 （ > 

条件下作出的决策。 

a . 确定性 b . 风险性 

c . 不确定性 d . 承诺升级 

21 . 管珂者不知道哪邱决策能够用干新的计算机支持系统.也不知道如何 

确定这些信息。这是在 （ ） 条件下作出的决策 D 

a . 确定性 b . 风险性 

c . 不确定性 d . 承诺升级 

22. 如果管理名•具有较低的模糊承受力.讲求效牛和逻辑性. X 注短期结 

果，那么他具有 （ ）决策制定 W 格。 

a . 命令型 b . 分析型 

c . 概念型 d . 行为型 

23. 如果管理者具有一定的模糊承受力，在制定决策之前想得到更多的信 

息和考察更多的选择，耶么这一管理荇具有 （ 〉决策制定 风格。 

a . 命令型 b . 分析型 

c . 概念型 d . 行为型 

24. 具有行为型风格的决策制定者（ 

a . 具有较低的模糊承受力.决策制定中注重理性和效韦 

b . 沿望获得信息，具有模糊承受力，是谨慎的决策者 

c . 具有广阔的视野，能考察较多的备择方案，关注长期结果 

d . 与他人融洽相处，关注他人 成就. 常通过会议进行沟通 • 并尽域避 
免冲突 

25 . •管理荇用来简化决策制定的经验法则是 （ > 。 

a . 后发式的 h . 政策上的 

c . 程序上的 d . 战略上的 

□ 判断题 

1. T F 问题是现状与沿望状态之间的差异。 
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2. T 

3. T 


F 决策制定只舟八个 步骤. 萏先是: m 备扑方它 
F 问题必须向管理#施加某种 m 勿以促侦 H ； 决浪 




4. T F 决策标准是决策制定荇用以简化决策过稈的经验法则。 

5. T F 实施包含 r 将决策传达给行关人 M . 并获得他们对决策的承诺。 

6. T F 评佔决策的效果 " f 能会使管理荇回到决策制定 的寧期 阶段 

7. T F 理性决策制定假设所4】的济择方案和结果均是已知的 

8. T F 理性决策制定假设标准和煸 ft / 呵以依据爭嬰性 if 级。 


9. T I * 有限现性接受“足够好”的解决方案 a 

10. T F 由于管理 iT 不可能分析所冇铬择"案的全部倍息， W 此他们 

只是制定满意的而不是目标 M 大化的 决策. 

11 . T F 刘易斯总足修 车. W 为他不想承认女朋友饩诉他不要尖乍的 

说法是正确的，刘易斯犯了冇限理性的错误。 

12. T F 决策制定过程屮的飪觉通常会降低决策的质 M 。 

1 3. T F 贝蒂有很多年的经验. A 时会依据 A 己的感觉进行决策•她 

采用的是査觉制定决策的方法. 

I t . T F 人部分管理片认为决策的制定 化很大 程度丨.依猓立觉.他们 
运用理性的方法只是为了 ii 卜明他们所制定的是〗1确的决策 

15. 丁 F 结构良好•问题通常由伥程序化决策解决. 

16. T F 规则是决策制定的指南。 

17. T F 非程序化决策 H 冇唯一性和不 nf 重复性。 

18. T F 结构不良问题是一目了然的、熟悉的 • 

1 9. T K 当决策制定荇知道济择//案发生的能性时 . 他迠办 M 、 确定 


条件下作出决策的《 

20. T F 不能确定决策的结米以及个能介押佔计 M : " J * 能性是不确定条 


件的情形. 

21. 丁 F 决策制定者的心理译向影响决策的不确定忡水平 

22. T F 在决策制定的行为型〖4格下.决策被他人所接受适很®嬰的 

23. 1* F 概念型风格的决策制定足以较高的 校糊承 受力和理性思维斤 

式为特征的， 

24. T F 行为型风格的决策制定 荇与他 人相处融洽。 

25. T F 良有广阔的视野、能考察较多的备择力•案、关注长期结宋的 

决策制定者 H 打概念嘲决策 风格。 


配对题 


a. 确定性 
U . 不确定性 

c . 行为型风格 

d . 决策 

e. 风险性 


f . 实施 

g . 命令型风格 

h . 非程序化决策 

i . 理性决策制定 

j . 问题 


k . 也限理性 

l. 政策 

m . 程序 

n . 满意 

o . 规则 


I . 节情的观状4理想状态之间的差异 .. 
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__ 2 . 将决策传达给旮关人员.并获得他们对决策的诼 m 的 ii 裎， 

_ 3. 管珂者制定的决策前后一致.追求特定条件下的价仿 M AM 匕 

4. 决策制定者能够佔计出每种确定结果的能性的条件。 

5. 对于“足够好”的解决方案的接受。 

6. 注欺时 N 价伉.具冇较低的模糊承受力，通过少 W •的信息作出决 
策的决策风格。 

7. 相互关联的一系列顺序的 步骤. 赀理荠可以利用这将步骤对结构 
良好问题作出 响应。 

8. 针对结构不良问题作出决策，通常具有唯一性和不可重复性。 

_ 9. 为制定决策而建立变量的指南„ 

10. 为抓住问题本质 Ifu 简化决策变敁的条件下表现出的理性行力 n 

_ 11. 管理者在所存结果已知的前提 F 制定准确的决策的愔况。 

_ 12. 一种明确的陈述.它告诉管理荇能做什么和不能做什么。 

_ 13. 决策制定#既不能确定决策的结果乂无法作出合理估 i 丨的情况。 

_ 11- 与他人融洽相处.接受他人意见.避免冲突的决策风格„ 

_ 15. 在两个或多个备择方案中作出选择的过程. 

□ 思考题解答 

1. 为什么决策通常被描述为管师者 T 作的艾质？ 



[解答提示] 如 m 表6—5 所示. 仵管珂的四大职能中都要作 决策。 管邱者 
在计划、组织、领导和控制方而所做的任何亊情儿乎都包含了决策的制定。决 
策在管理中的俜遍性解释了为 n 么恃 理#通常被称作决策制定齐 

2. 组织文化会对管理荇制定决策的 " 式产生什么影响？ 

[解答提示]- 个组织的文化 " r 能影响管理者如何作决策.这种影响方式 
足通过强调风险的承 枳强度 和决策效乃的 m 要性来实观的.例如.如果组织义 
化鼓励强化地位和#份的决策.耶么符理荇很可能制定这种类型的决策 

3. 我们所有的人作制定决策时都会带有某种程度的偏见，管理 荇会带 A 
什么类型的偏见？带钌偏见的怙况会造成什么缺陷？有倾向性是否也有某心优 
点？ 试做说明。 t 述情况对管理决策意味眷什么？ 

[解答提示] 你应该思考你曾经遇到过的偏见或者你认为你 A 己所持钉的 
偏见。例如.晕轮效应、文化偏见和年龄偏见等。偏见的缺陷表现为它们对行 
为的限制作用。但是 • 如果管理荇能够意 iU 到那些潜在的偏见，那么他可以 W 
势利导 使其成 为一种优势。明智的管邱者可以发现他人的偏见，件从理解的角 
度进行冋砹。管理者应该意识到这些偏见"〖能影响决策制定者对各种选择的鉴 
別和评佔.并最终影响决策 结果。 

•1. 你认为 m 己的思维方式是系统性的还是直觉的？这两种情况对决策制 
定意味荇什么？这两种情况对选择雇主乂总味着什么？ 

[解答提示] 学生对于这个问题的 N 答 M 现多样 化《« 系统性的思考者是那 
些在搜寻和处理信息时史具有逻辑性和坪性的人。点觉性的思考荇在搜寻和处 
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理信息时「《了能更依界 a 觉和过丄的经验。这种决策制定的分 y 萨规 riumy . \ 
和处理倍怠的//式.这些倍息影响 n 我们制定决策的^ <3 

5. h •种说法. '与管砰芥越农越经常地使 m 电肭州软件】具时.他们将 
能够制定史理性的决策.你足杏 M 怠这种说法？为什么？ 

[解答提示]尽管电脑和软件丁具可以 ih 管理者更容易收集信息并进行分 
析. 但是使用电脑和软件 T 艮不-定使管砰者变得更加理性。理件假设 ('Aim 
^6 6) 使我们意识到.就 W 把电仙纳人决策过程中.管理片的决策 Ik 仍然 

不可能是完全翊 性的。 

G . 管砰荇加何融合今天制定冇效决蒗的指导方针句决策制定的 WH 1 
限理性模式？他们能融合在一起吗？为什么？ 

[解答提示]当今世界决策的制定需耍、7求 -- 种平衡.作观今的商仆糸件 
f (比 如较强的时间 m 力、较高程度的风险和不确定性 ）• 符押荇必须采用合 
邱的决策制定方法比如，•捤 il : 确的退出时机汴不是与押性及 fi 限理性一 
致的 。 

7. 错误决策 fii 糟糕决策之 NYi •差 W •吗？ 为什么优秀的管圳荇行时候也会 
制定错 iM 的决策或荇糟糕的决策？宵押荇如何改进他们的决策制定技能？ 

[解答提示]当今的商、 ik 环埯中沾多 w #加时卩|】的 m 力、不完幣的 frr 总以 
及 A 度不确定性等 " J ■能抒致无效的决策 制定。 管理荇4以通过注巾:饤效决策制 
记过 程永改 进儿决策制定技能， W 效决策制定 H 程包 括八个 特点： 聚焦 T«TV« 
• Ji 务； H 行逻机件和迮與性：结合 i 觇和涔观想法进行分析： 具济 解决特殊 W 
境所必需的大促进相文信息印观点的搜束：保持灵活性 .. 

□ 案例应用讨论问题解答 

1. 你认々良好的决染制定过程是加何促进 NASC ' AR 的成功的？ 

[解答提示]从老弗朗斯先生1918年创立 NASCAR 到现泎他的孙 子布赖 
恩 IU 汀:公 d 单 *|f K 报 (1 席执行竹.竹•理误所作的决定郎足经过侦中: 5虑的 fl 
为公 m 】 的敁 高层管珂荇.布赖恩 • 弗朗斯采用决策制 定步骤 • <»:不断！化的 M 、 
境屮保持优势.造就 r N AsrA K 的敁荇的增长和成功。 

別决策问题方 lft 〖， 布赖恩从多种染迫收集资料，保 m 采取行动所 耑吸’ 
的资源 ..ill f - NASCAR 是私人控股的公司•其股东的数目远小 T - 上市公 H ， 
ftl . 布裝恩在制定公别决策时，仍清楚地考虑到公司所有利益相 Xi 群体的利益 

2. ^赖恩作出的进人新 rfi •场的决定足一个直大的决策他如何运川决染 
制定过程来帮助他制定这个决策？ 

[解答提示]敁然.布策恩在制定扩大目标市场的决染时，采川 r 决策制 
定 H 种的八个步骤他 i & i 临符两方而的 M 题：保持现冇 的忠义尸公 d 的车迷 • 
| u ] Hi . 设多样化的艿 户群 （ YiK 別决染 H 题后 • 市莱恩必须砬〗 H 符合公 " J 的 
理念和丨I 标的决策标准一旦备择灯案被选定并执行，必须通过客户的反馈 讥 
彻和监督 . NASC AR 历史 t 许多的成功都得益 T - 管理层对于忠诚客户的 
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可以预见.公司的领导 • m 作现汴和将宋的决策中都将枳 m 寻求客 k ，的啞带. 

3. 当布赖恩制定关 r - 公司未来的决策时.你认为对他而 ^ rMoi : 要的标准 
是什么？ 

[解答提示]这吟敁 ® 嬰的标准将包括保持企业的生存 能力； 保持 
NASCAR 的品牌忠诚度：确保负贵仟的企业行为，包括赛午和车手的安全： 
保持商品质的产品和服务*忠于公4的创始理念。 

4. 你能说出 NASCAR 环境的特征卩 1 i ， 是确定件、风险性还是不确定性？ 
解释一下你的选择. 

[解答提示] NASCAR 的环境 同时 具备以上三种特征。公 N 需要 适应时 
代、人 U 的不断变化.汴11要负冇社会贵仟，这种重要性体现了确定性的惝 
况。 布赖恩考虑的变笮汴吸引新市场的同时可能会削昶现和容 P 群以及乞持 
NASTAR 的赞助商和广告客这 nj •以看作风险因素。组织未宋的外部环境 
屮存作着+能控制的闪索 • 如 ㈣ 家经济、政府法规和娱乐行业的竞争等.闪此 
NASCAR 必须在不确定性条件下作出决定. 

5. 布赖恩能够从 高度吋 锯性组织的概念屮学到些什么.以冇助于他史好 
地制定决策？ 

[解答提示]布赖恩学到 r 〗 L 个疝可靠性组织的黽要槪念。当他为适应时 
代的不断变化而管理 NASTAR 时，他的领 Vf - 是主动性的，并没有被成功冲& 
头脑。他保持若对潜在问题的瞥惕并 II 迅速反应.在早期阻止问题的发生。他 
意识到公4经哲环境在不断变化，艮釘复杂性，并且不断进行研究，幵放地芩 
虑各种选择- NASCAR 的领导层冇饨期.也 Mil 其局限性，高层管理名根据 
行动进行思考.在悄呎考虑决策过程步骤 / r ; •制定 决策。 
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计划的基础 
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课程提要 
选择题 
判断题 
g 己对题 
思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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第 7 韋计划的基础 


■am 




要点槪览 

什么是计划工作？为什么管理者要制定计划？ 
• 定义计划丁作 


• 区分正式计划和非正式计划 
• 描述计划的目的 

• 洋述有关计划与绩效关系的研究的结论 
管理者如何制定计划？ 

• 定义目标和计划 
參描述组织可能的目标类型 

• 解释为什么了解一个组织的陈述目标和真实目标是重要的 
• 描述汁 划的不同类型 
设立目标和开发计划 

• 描述如何运用传统的目标设立过程 
• 解释手段一 h 的链的槪念 
• 描述目标管理方法 
• 描述设计良好的 L 1 标的特征 
• 解释目标设立的步骤 
• 详述 影响计划的权变因素 
• 描述 H •划 T 作的方法 
计划工作当前面临的问题 

• 解释对计划的批评，它们是否合珂 

• 描述在今天的动态环境卩管理者如何能有效地计划工作 


□ 课程提要 

I 什么是计划工作？为什么管理者要制定计划？ 

A . 计划丁.作包括定义组织的目标，开发一系列的计划以整合和协调组织 
的「作 。 

1. 正式的丁.作计划。 

2. 非正式的1：作汁划。 

B . 计划的目的。 

1. 指明方向。 

2. 减少不确定性。 

3. 减少活动的重昝和浪费。 

4. 设定可用于控制的目标和标准。 

C 汁划和绩效。 

1. 正式计划丁.作带来较高的资产冋 报率。 

2. 计划工作的质量比计划本身贡献大。 

3. 外部环境可能影响绩效。 

1. 计划与绩效的关系还受到计划的时间结构的影响。 

D . 学习回顾。 

• 定义计划 r . 作。 
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• 区別正式计划和非正式计 划， 

• 描述计划的目的。 ‘ 

• 解释研究计划与绩效关系得出的结论- 
E . 关键长语. 

1. 计划作 一 包含定义组织的目标，制定全局战略以实现 U 标，以 
及开发一组广泛的相又计划以幣合和协调组织的 T 作* 

n 管 理者如何制定计划？ 

八.计划通常被称为管理者的主要职能。 

B . H 标和计划在 U •划丁.作中的作用， 

1. H 标 类型。 

a . 财务或战略目标。 

(i ) 财务 H 标与财务绩效相联系。 

( jj ) 战略目标与其他领域的绩效相联系 .， 
h . 陈述目标和真实目标 a 
( 丨 > 陈述目标是官方声明， 

(ii ) 真实目标是组织真正追 求的。 

2. 计划的类型（见图表 7- 2)。 

a . 按照计划的宽度。 

(i ) 战略的 用亍整个 组织。 

< ii ) 运营的——具体到细节„ 

b . 按照时间框架。 

< I ) 短期的 -年或短 f 一年的计划。 

(ii ) 长期的 超过兴年期的计划。 

c . 按照良体性分类（见阍表7— 3), 

(i ) 方向性的 R 右灵活性并设立了一般的指导原则. 

(ii ) 具体的——定义消晰，不存在任何解释余地 • 

d . 按照使用频率 分类， 

( I ) —次性的——为满足特定情况需要而设计的》 

(ii ) 持续性的 提供了对氓进行的活动的持续指导。 

C . 学习回顾„ 

• 定义目标和计划， 

• 描述组织可能冇的目标类型。 

• 解释为什么了解组织的陈述 n 标和真实目标很重安 1 1 
• 描述不同类型的计划。 

D . 关键术语. 

1. B 标——个体、群体和幣个组织期望的 产出。 

2. 计划-种文件，它规定了怎么实现目标。 

3. 陈述 H 标 一个组织向 外界宫 称的试阁使各种利益相关群体相 U 
的正式的 陈述。 

4. 真实目标-组织真正追求的行标，是屮组织成员的行为定义的 

5. 框架 ——组通过语 R 来管理 H 标的方法。 
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6. 战略划 应用丁•整体组织的 计划. 沣饪斤在饥织的伞 W 

目标和寻求组织在环境中的定位。 


7. 运涔 U •划 苠体规 定如何实现全局目标的细节的汁划 

8. 长期计划——期限超过三年的计划. 

9. 短期 U •划——期限为一年或短丁•一年的汁划 . 

10. 具体 i | •划 淸晰定义的和没有任何解释余地的计划. 

11. 方向性 ii 划 一种具有灵活忡的 h •划.它设立 r 一般的指导 
原则 • 

12. •次 性计划 为满足特定情况需要而设计的-次性计划。 

13. 持续性计划 提供对重复进行的活动的持续指导的计划 


ID 设立目标和开发计划 

A . 设立目标的方法。 

1. 传统的 n 标设、 y . 过程 萏宄设&组织的最高目你，然后将: rt 分解 

为每一个组织层次的子 目标。 

a . 问题， 

( I ) 将组织目标转化为个人目标存在闲难 9 
(H ) 模糊目标（见图表 7— 4>。 

( iii ) 竹理者根据自己对组织目标的砰解和偏见规定具体目标。 

b . 手段目的链意味着 I •一层的 n 标或目的与 F —层的目标相 
联系， 

c . H 标管理 （ MBO ) (见图表7—5)。 

( I ) 确定目标。 

c li ) 参与决策， 

( Iii ) 明确期限. 

( iv ) 绩效反馈. 

2. 设计良好的 H 标的六个特征（见围表7 — 6)„ 

a . 以结果来表述。 

b . 可度 M ： 和定 M 化。 

c . 具有消楚的时间框架。 

ci . 具有挑战性但却是可达到的. 

e . 书面的。 

f . 与组织打关成 员沟通 过》 

3. 目标设立的五个 步骤. 

a . 审视组织的使命。 

b . if - 估可获得的资源 。 

c . 在制定目标时 N 时考虑相关的因索。 

d . 写下你的 H 标并与所冇有关人员沟通， 

e . 评佔结果以判断目标是否达到。 

B . 开发计划。 

1. 计划 r . 作的权变因索。 

2. 组织的层次（见阁表7—7)。 
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a. 环境的不确定性。 

b . 未来投人的持续时间 

3. 计划工作的方法。 

a. 传统的计划方法——计划完令足由组织 M 尚层的讶押者和 1 K 式计 
划部门制定的。 

b . 另一种方法——由各级 m 织成员共同制定计划 
C . 学习回顾。 

• 讨论传统的 H 标设 tr . H 程 I 
• 解释手段一目的链。 


I 



:om 


• 描述 n 标管理方法。 

• 描述设 计良好 的 n 标的特征 
• 解释目 标设仏 的步骤， 

• i 寸论影响计划 I 作的权变 w 蒺。 

• 描述计划工作的方法。 

D . 关键术语. 

1. 传统的 I U 示设 t 过程 疔先设立组织的 MA H 标，然后将其分斛 

为每一个组织层次的子目标的过程。 

2. 手段目的链-一体化的 U 标 N 络. 菜一层级 H 你的实现被视为 
实现下一层级的 B 标或结果的手段- 

3. H 标管理——描员与他的管理各共定具体的绩效〖1标，然 m 
期地评定实现 H 标力曲' 的进展悄况的管砰体系 .. 

4. 使命——组织的目的。 

5. 承诺概念—— U 划应该扩展到未来 M 够长的期限 • 以满足 这越承 m 
和投入的实现。 

6. 正式 M •划部门 - 组负责制定各种组织 H 划的 V 职的汁划专家 .， 


IV 计划工作当前面临的问题 

a . 对计划 r 作的六个批评。 

1. 计划吋能会造成刚性。 

2. 动态的环境是难以 H •划的 a 

3. 正式计划不能代替直觉和创造性。 

1. 计划 r 作有 " J •能将管理荇的注意力災•中在今天的兑争而不是明天的 
生存 

5. 正式的计划会强化成功.但也因此谇致失败 n 

6 . 仅有计划是不够的。 

B . 动态环境下有效的汁划丨作 

1. 外部环境不断变化。 

2 . 管理者开发的 U 划应既具体乂灵活， 

3. 有效的汁划怠味符弱化组织内的等级层次.， 

C . 学习回顾。 

• 解释对计划 r 作的批评意虬以及它们足否有效。 

• 描述在动态环境下管邱者如何有效地计划 n 
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_ 第 .7^^ 

i ff 麵 


计划的基 


i t,! 


□ 选择题 


1. ( ) 是正式计划 rfri 非非正式计划的特征- 

a. 组织内部很少或没有共同目标 

b . 计划 T . 作是捭遍的 

c . 为实现目标存在丹体的行动计划 

d . 关注结果 

2. ( )属于计划 T. 作的四个原因之一。 

a . 计划自动地增加灵活性 

b . 计划减少不确定性 

c . 计划即使不确定也具有价值 

d . i 丨划不是件容 M 的工作，需要经过髙强度训练才能制定好的 U •划 

3. ( )是个体、群体和整个组织期 31 的产出 • 

a . 计划 1>.目标 

c. 战略 d. 政策 

1.( > 足组织 向外界宵称的试阍使各种利益相又群体相信的正式的 


陈述。 

a . 真实 H 标 b . 陈述目标 

c . 目标管理 d . 方向性计划 

5. 不是融资目标例 f 的是 （ ). 

a . 较大的现金流 

b . 较高的分红 

c . 较高的红利和较好的倍用等级 


丄较大的市场份额 

6. ( ) 构成了组织的整体 U 标， （ ） 具体表明整体 U 标怎样 达到。 

a . 战略计划；运营计划 

b . 长期计划：短 期汁划 

c . 具体 计划； 方向性计划 

d . 持续性计划：一次性计划 

7. 长期计划的时间框架是（ 
a . 小于一年 
c . 超过两年 

8 . 短期计划的时间框架足（ 
a . -■年左右 


b . 大于一年 
d . 超过三年 

b . 两年左右 


c . 三 年左右 d . 四年左右 

9. 制定一般指导原则的灵活忡计别是 （ ）。 

a . 运营计划 b . 战略 i 卜划 

c . 具体计划 d . 方向性计划 

10. 当环境的不确定性很 A 时 •（ ） 更好。 

a . 战略计划 b . 方向性计划 

c . 运营计划 d . 持续性计划 
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11 . 为满足特定情况需要.对 m 稈序性决液作： h 反应询制 记的 il 划 
是（ )„ 

a . 短期计划 b . 具体计划 

c . 方向性计划 d . —次性计划 

12. ( ) 计划提供 r 对屯: UiiHT 的活动的持续指导„ 

a . 方向性 b . 持续性 

c . 运营 d . —次性 

13. 仵 （ ）中.自先设立组织的 M 高目标，然后将其分解为每一个组织 
层次的子 目标。 

a . 战略过程 b . 传统的目标设立过程 

c . 一系列的一次性计划 d . 方向性目标的设立过程 

14. 在传统的目标设立过程中， （ )• 

a . B 标垦巾雇员和管理者共同设计的 

b . 管理荇设立一体化的目标网络 

c . 自先设、 y . 组织的最商层目 t 小.然后将其分解为每•个绀织层次的 r - 


目标 


d . K 有融资 H 标由管理再设立 

15. 组织各个层次的 S 标被淸晰定义.从 ifii 构成了一个一体化的 S 标网络 

或称为 （ ). 

a . 手段目的链 b . 组织图谱 

c . 战略汁划 d . n 了能性计划 

16. ( >是-种赀狎 体系. 在这种体系廂员与他的管理者共同确定 
具体的绩效 M 标 .. 


a . 目标管珅 b . 批判性分析 

c . 全面质 M 管理 d . 零基预算 

17. 目标管理有叫个要素，不厲丁•这四项的是 （ ）„ 

a . 确定目标 b . 参与决策 

c . 非明确的期限 d . 绩效反馈 

18. 研究表明. U 标管理得以成功的电要条件是（ ） 
a . 以闭队为基础的劳动力 h . 依赖底层管理 

c . 高层管当局的承诺 d . 利用 f - 段目的链 

19. 设计良好的 H 标的特征是 （ ）。 


a . "〖度 M 和定摄化 
c . 书面的 

20. 组织的 （ >是组织的丨1的 
a . 真实目标 
c . 承诺概念 

21. 目标设定过程：五步，第一步是（ 

a . 确定个体目标问时考虑相关因索 

b . 审视组织的使命 

c . 评佔可利用的资源 

a . 间顾结果.审视问标迠和次:现 


|).具冇挑战性但却是可达到的 
d . 以上各项 

b . 陈述目标 
d . 使命 
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22. 与前的计划越是影响到未来的承诺和投入， n ; 理 il •设 C 的 i 卜划时 W 姑 
构就 m 越 n 这一概念足 （ 〉》 

a. 承诺槪念 b. 环境的不确定性 

C. 持续性计划 d. n 了能性计划 

23. 传统方法中，计划 I :作完全是山 （ ） 完成。 

a. 基层管理者 !>. 雇员和管理者 

c. 中层管理者 d 商层管理者 

24 . 有时候 • 有人批 评计划 丁作（ ）。 
a. 不具冇 A 觉性和创造性 


h . 将注意力災中在将来 iM 忽略 r 现在 


c . 口]■能会产屯刚性 

d . 以上各项 

25. 丨卜划丁.作（ >. 
a. 能保证成功 

!>. 会 W 鼓励中:鉍过上•的做法而导致失败 

c. 在动态环境中能起作 

d . 在稳定的环境屮能代荇创造性 ffl I ' i - w ： 


□ 判断题 

1. T F 计划 T 作关系的是期喏的结果而不是手段， 

2. 丁 F 如 果没有 i 卜划 I :作，部门和 MT - 可能会在不 N 的 H 标 F r . 作. 

组织也就不能有效实现目标。 

3. 丁 F —般|可言. i £ 式的汁划「作与商利润、卨资产回报率和 K •他积 

极的融资结果相联系， 

I. T F 在对汇式 H 划 T . 作未产肀卨绩效的研究屮，人们认为外部环境 

是主要因素。 

5. T F 目标通常被认为是计划的 基础。 

6. 丁 F 计划是 个体、群体和幣个组织期望的产出 • 

7. T F 融资目标的例 f 说明了 “相对上要竞争对手要降低成本”。 

8. 丁 K 仅仅关注中标（如利润 目标） 会导致不道德 行为， 因为在 

这一衡 iit 方式中.管理荇和 MT 为7"衣现得更好，会忽略 I 作 
中其他重要的部分. 

9. T F 组织的真 实目标 一般与 it •陈述 H 标-致 

10. T F 运昔计划趋⑹丁盖较 K : 的时间以及较宽的领域。 

II. 丁 F 长期计划是时间超过两年的 计划。 

12. T F 具体计划是淸晰定义的和没冇任何解释余地的计划* 

13. T F 当不确定性很商 时. 采用方向性 il •划而不足-具体计划效果更好。 

11. T F —次性 H 创为管珂名提供了对 组织 中赍鉍进彳 T 的活动的持续 

指导。 

1 5. T F 在 f 段目的 链中， 高层次的目标与低层次的目标相联系 • 
并以低层次的 n 标为实现高层次目标的手段. 
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16. T F 对 B 标管理的研究并未证实它会增加商员的绩效和 m 织的叫 

17. T F 目标管理在动态的环境中更 冇效， 

18. T F 设 H •良好的目标具有挑战性，但却是衬以达到的. 

H ). T F 在确定目标之前审视组织的使命陈述是十分承要的，因为目 
标应该反映一个组织的使命. 

20. T F 大多数情况 K ， 运营计划主译了管理者低层次的计划 T . 作。 


21. T F 管 il 者层次 越高. 其计划 r 作就越具有操作性。 


22. T F 承诺概念意味旮计划应该扩展到未来足够长的期限，三年或 


更长。 

23. T F 正式计划部 N 是一 组负炎 制定组织计划的专职的计划专家。 

24. T F 愿景在演化的过程中有低正式化的趋势 # 

25. T F 计划丁.作的-个较大的弱点是，注意力集中在未來而忽略了 

今天的 克争。 


I 配对题 


a. 传统的目标设立过程 

b . 目标管理 

c. 承诺概念 

d. 方向性计划 

e. 长期计划 


f. 短期计划 

g . 具体计划 

h. 战略计划 

i . 运营目标 

j- —次性 if •划 


k . 持续性计划 

l. 目标 

m . 陈述目标 

n . f •段目的链 

o . 啟实目标 


1. 计划应该扩展到未来足够长的期限，以满足这鸣 承诺和 投入的 


实现。 

_ 2. 期限少于一年的计划。 

_ 3. 清晰定义的和没有仟何解释余地的计划。 

_ 4. 一种具有灵活性的计划.它设立一般的指导原则。 

_ 5. 应用丁•整个组织，建1组织仝局目标和寻求组织在环境中定位的 


计划《 

_ 6. 管现者为满足特定情况 X - 要.对非程序性决策作出反应而制定的 

一次性 计划。 

_ 7. 组织真正追求的目标 • 是由组织成员的行为定义的。 

_ 8. 提供对组织中重复进行的活动的持续性指导，对程序性决策作出 

反应而制定的持续性 i 十划。 

_ 9. 期限超过三年的计划. 

_ 10. 雇员与他的管理者共同确定具体的绩效目标.然后定期评定实现 

H 标方面的进展情况的管理体系。奖励基于实现 CJ 标方面的进展。 

_11 .一 体化的 H 标网络.高层次的目 标与低 层次的目标相 联系. 并以 

低层次的目标为实现高层次 H 标的手段^ 

_ 12. 个体、群体和整个组织期望的产出. 

_ 13. 在最髙层设立 R 标然后分解为每一个组织层次的标的过程。 
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H . 向外界寅称的试阁使各种利益相关群体相消的正式陈述 
15. 具体规定如何实现全局目标的细节的计划 

□ 思考®解答 

1. 在未来 • 计划 T . 作对管理荇是更車:要还是更不屯要？为什么？ 

[解答提示]在未来.汁划 r 作对管理者吏重要.这是 W 为丨丨的环境具有 
不确定性,，组织所处的-般环境和具怵环境郎在不断变化.而 aK 中的很多 w 
家变化得非常快。计划 n 作通过迫使管理片预测未来、预期变化.恩考变化的 
影响和设计适当的冋应来应对不确定性。 

2. 如果计划 I :作如此关键，为什么有些管理#不做 U •划？你应该给这咚 
管理者什么建议？ 

[解答提示]管邱者不做 计划可 能是因为他们不知道如何做 U 划或各认为 
没科时间做汁划。还有些人 nr 能认为不论做不做 H •划.未来总会到来.因此做 
il 划是浪费时间》何是.所有的这些原因郎不能削弱计 划丁作 的电要性。每一 
名管现者都应该参与到计划 x 作中来。 

3. 解释计划1作如何包含今天的决策和它怎么影响未来的决策。 

[解答提示] 管邢 者在计划 r 作中听作的决策将影响到活动是如何组织的、 
员 r 是如何管理的以及控制是如何实现的 - 所以当管理者通过 H 划 T ： 作展望末 
來时.伴随 M 划丁.作而作的决策将对其他管理活动产牛影响。 


4. 在非营利性组织(如美国癌症协会)中如何制定计划?它与营利性组 
织（如可 ui 吋乐公司〉的计划有何不同？ 

[解答提示 ] H •划了 作的过程本身没有什么区別，但是 U 划又作的内容会 
朽所不 M 。 建、： nn 标的类型和形成的计划会右所不同，因为非营利性组织并不 
将利润作为主要目标.但是，非营利性组织必须付出精力和资源来计划怎样总 
集资金和招募志愿者 • 以实现组织使命。 

5. 你仵个人生活中采用何种方式进行计划？裉据下面一些要求来描述这 
岬 il 划：（丨> 战略的还是运营的； （2) 短期的还是长期的；（3> 具体的还是// 
向性的. 

[解答提示]这个问题的答案不唯一。大多数学生可能会提到为完成他们 
的学业 而进行 计划.以及 i 、 t 论职业 i 彳划 • 鼓励学生从日常生活的角度进行考 
Ife . 如针对甸天、每周、每月或每年制定的计划。 


□ 案例应用讨论问题解答 


1. 你认为在一家企、 ik 对 " r 能爆发的禽流感制定计划的过程中.目标起了 
什么作用？列出一些你认为可能重要的_标。 

[解答提示]作组织对可能发生的事件制定计划的过 稈屮. 目标起若重要 
的 作用. 为了实现维持 组织的 活力以及保证安全健康的丁.作环境这一目标•需 
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要短期和长期的计划工作 D 正如德意忐银行意识到的， 其他的 『 I 标可能还包砧 
保证感染 K 的雇员不会把病毒传染给 K 他同事，把 k 学简报分发给分布 r 泛的 
办事处.并为经济放缓做好准备„ 

2. 在这种情况下，公 pj 需要什么样的汁划（例 如. 短期、长期或长短期 
计划）？解释为什么你认为这些计划是重要的。 

[解答提示]计划 x 作包括定义组织的 n 标，制定全局战略以实现组织目 
标，以及开发一组广泛的相关计划以整合和协调组织的 t 作。对蚵能爆发的禽 
流感做好准备既需要短期计划也需要长期计划。首先，也是最重要的.管理荇 
必须意识到爆发禽流感的 " r 能性并敲响 筲钟. 提前制定必要的计划以及应变 
计划。 

你也许想让学生阅读尼塔•洛维 （ NitaLowey ) 写的文章《假如不制定计 
划. 那么就等着失败》。这篇文拿清晰地传递了组织在禽流感的威胁下 M •划 r 
作的紧迫性，这也是每个管理者都砬该知道的信息类型。这篇文章可以作 
2006年7月 14日的 The Hill 中找到。 [ http :// www . hi 11 news , com / thehill / 
export / TheHill / News / Frontpage /11 1505/ lowy . html ] 

3. 这种情形足如何反映动态环境中的计划过程的？ 管珂荇 需要做什么以 
使得他们的计划在这样的环境中是有效的？ 

[解答提示]汇丰银行已经做好了 M T 在家 T : 作的准备，也做 ft / r 在多个 
地点分配 t 作任务的准备„为 r 有及时的应变计划，管理者必须笑注民药的发 
展并不断调整组织的计划。他们需要对环境的变化保持繁惕并且建立制度定期 
检査组织的计划„ 

4. 其他企业能从德意志银行和 r 丰银行的经验中学到些什么？ 

[解答提示]其他企业可以学习这两个组织对未来制定 i 卜划的积极态度^ 
漶意志银行和汇丰银行不是仅仅简单地希塑威胁不会发生，它们为其他企业作 
面对可能的威胁时如何进行处理树立了榜样。这两个组织在制定计划时都运用 
了创造性的思维方式并进行了创新. Ifl 】 且在制定计划过程中仔细地考虑了员_「 
的福利。 



5. 挑选一家公司（任一规模、任一行业、任一地点），描述流感的锫延是 
如何对它产生影 响的。 然后，为这家公 d 制定计划以应对类似疾病的爆发, 

[解答提示]你能会将整个班级分为几个小组并把这作为一个小组作、 Ik . 
在制定公司计划时，鼓励学生进行创造忭的思考.以应对流感爆发的 影响提 
醒学生在这种情况下他们既要做短期计划也要做长期计划。 
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战略管理 


课程提要 
选择题 
判断题 
配对题 
思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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= -要点槪览 

战略管理的重要性 



• 定义战略管理、战略和商业模式 
• 解释为什么战略管理是重要的 


战略管理过程 


• 列出战略管理过程的六个步骤 
• 描述管理者在内外部 分析过 程中的 r 作内容 
• 解释资源、能力和核心竞 T 力的作用 
• 定义优势、劣势、机会和威胁 
组织战略的类型 

• 描述三种主要的公司层战略 
• 详述 BCG 矩阵及其用法 
• 描述业务层战略屮竞 1 N 尤势的作用 
• 解释波特的五力模型 
• 描述波特的三种基本竞争战略及 二 .分律 
当今环境下的战略管理 

• 解释为什么战略灵活性足重要的 
• 描述电子商务战略 

• 解释组织可能会使用什么战略使其更具冇顾客导向性和创新性 


□ 课程提要 


I 战略管理的重要性 

A . 什么是战略管理？ 

1. 组织绩效的差异是屮于它们战略 r . 的差异以及竞卞能乃方面的差异 
造成的 n 

2. 这是管理者的 - 项重要 T 作，需要用到儿乎所冇的基本管理职能，. 

3. 商业模式的两个重点方面,. 

a. 顾客是否会重视公 H 提供的产品和服务。 

b . 公司能否从中获利 》 
a 为什么战略管理重要？ 

1. 它能影响组织绩效的好坏。 

2. 组织面临着不断变化的环境。 

3. 组织由形形色色的单位组成，它们之 N 需要协凋。 

4- 管理者在作众多决策时都涉及战略管理。 

5. 今天的战略管理已经进入到北营利组织机构中。 

C . 学习回顾<* 

• 定义战略管理、战略和商业模式。 

• 解释为什么战略管理很重要. 

D . 关键术语„ 

1. 战略管理——管理者为制定组织战略而做的 T ： 作。 

2. 战略 一组管理决策和行动.它决定了组织的民期绩效。 


om 
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3. 商业校式——神战略设计，指导公司如 H 从战略 S I fM 允釈 .r 
作活动中获利。 


n 战略管理过程（见 图农 8 I > 

A . 步骤1:确定组织当前的使命.目标和战略. 

1. 每一个组织都需要使命=> 

2. 典型的使命陈述构成要素（见图表8—2)。 

3. 目标提供 rpr 度 m 的绩效 标准. 

B . 步骤2:外部分析„ 

1. 外部环埼是影响管理片行动的-种 m 要制约 u 

2. 管邱者必须 if 估机会和绀织而临的威胁。 

C ：. 步骤3:内部分析： 

1 . 组织拥冇的资源和核心克争力郎能决定组织的讫争手段 

2. iU 別组织的优势和劣势 

3. 讨 f 组织文化的内涵的珂解常被忽视^ 

1. 完成 SW () T 分析之后，管理荠要准备制定合适的战略 .. 

I). 步骤 4: 构造战略，， 

K . 步骤5:实施战略 

F . 步骤6:评估结果 

G . 学习回顾。 

• 列出战略管理过程的六个步骤 .. 

• 描述管理荇如何进行外部分析和内部分析。 

• 解释资源、能力和核心竞争力在组织中的作用 《• 

• 定义优势、劣势、机会和威胁 a 

H . 关键 术语。 

1. 战略管押过程-个包含六个步骤的过程，其屮包括战略计划、 

实施和评估 .. 

2. 使命—是对组织目的的陈述，冋答 r 企、 ik 存在的理由是什么。 

3. 机会——指外部环境 W 隶的积极趋势 n 

4. 威胁一指外部环境因索的负而趋势。 

5. 资源-指组织的资产，组织利用这些资产为顾客汗发、生产、捉 

供产品和服务。 

6. 能力——指组织开展企业活动所需的技能， 

7. 核心竞争力一指组织的主要创造价值的能力和技能，和资源•祥 
都能决定组织的竞争手段 * 

8. 优势 指仟 nm 织擠 ic ： 的活动或者任何 m 织所专朽的资源 a 

9. 劣势 指仟何 m 织不擠长的活动或者任何组织作专冇的资源. 

1(). SWOT 分析 内外部分析的结合，即 对组织 优势、劣势、机会 

和威胁的分析 
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组织战略的类型 

A. 公司层战略 : ， 

1. 增 K 战略——寻求扩大组织的经营 规模。 

a. 通过集中化艾现增氏—— 扩大主 荇业务中所提供的产品数 M 和所 
服务的市场范围^ 

!>• 通过纵向一体化实现增民 增加对上 卜游供 应链的控制。 

< I >后向一体化 对输\的控制„ 

(H ) 的向一体化——对输出的控制。 

c . 通过横向一体化实现增氏——与—行业舛他 m 织合并„ 

d . 通过多元化实现增15^ 

( I 〉相 X 多元化 通过合件或收购相 X 产业不 N 业务的公司 

而实现增 K . 




c ii ) 作相又多元化——通过收购和兼并不同产、 Ik 、 不同业务的 
公司 rfri 实现增长. 

2. 捻定性战略——其特征为丛本不进行重大的变单 
a. 稳定性战略的例子 0 

I ).追求稳定性战略的用由《 

3. 更新战略 消除导致公 pj 绩效下降的组织劣势. 

a. 紧缩战略 解决不足很严重的缋效问题的短期战略。 

b . 杻转战略 当组织的绩效问题 更严里 时使用的-种史新战略 

'1. 公司业务组合分析， 

a. 波士顿 （ BC (;> 矩阵（见图表8 -5)。 

H . 企业的一项业务会落在以 F 四个象限之一。 

< I >现金牛——低增 K , A ' 市场份额。 

< il ) 明阜.—— A 增长.高山‘场份额。 

C HI ) 问号 A 增氏.低巾场 份额。 

( IV > 瘦狗 低增长.低市场份额 3 

B. 业务层（或竞争性）战略。 

1. 寻求决定组织应该怎样作每项业务上展开克争- 

2. 战略业务单元允许每一个绀织打多种不同的业务，每一种业务乂相 
对独立且有自己的战略， 

3. 竞肀优势的作用 使 m 织拥有別具-•格、与众不 M 的特色.这种 

与众不同的特色来自组织的核心能力. 

4. 作为竞争优势的质 

5. 保持竞 > 优势. 

6. 克;争战略1 

a. 迈克尔 • 波特的竞争战略框架。 

b . 丘种克争力 M 左右舂竞争规则（见图表8—6)。 

(丨）新加入者的威胁， 

C ii ) 替代威胁„ 

( iii ) 购买者的议价能力 • 

( iv > 供应商的议价能乃， 
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(V > 现有竞争者之间的激烈竞卞 u 
c. 三种基本竞争战略,， 

(i >成本领先战略。 

(H ) 差异化战略。 




(iii >聚焦战略。 

7 . 三分律。 


a. 在诸多行业屮郤 M / J ； •出由三大主要玩家主导市场。 

b . 通常情况下.这三家公司都是全而通才。 

c . 行业里其他获得成功的公司是超级利基市场 玩家。 

d . 其他没有列举的公4足在夹缝屮求生存的组 织，， 

C . 职能层战略。 

1. 职能层战略友持了业务层战略， 

D . 学习回顾。 


• 描述三种主要的公司层战略， 

• 详述波士顿 （ BTG ) 矩阵的内容和如何使用。 
• 描述竞卞优势在业务层战略中的作用- 
• 解释波特的 B ： 力模型。 


• 描述波特的三种基本竞 T 战略和-:分律。 

E . 关键术语。 

1. 公司层战略 一种决定了公司所开展的、应当斤展的或希望汗展 

的业务以及开展这些业务所要做的 T 作的战略。 

2. 增长战略 ——种公司层战略，组织利用这种战略通过现存业务或 
新业务扩大它所提供的产品数缺和所服务的市场范围来谋求发展。 

3. 相关多元化 指公司通过合并或收购相 X 产业不同业务的公 pJ 而 


实现增长。 


I. 非相关多元化 指公司通过收购和兼并不同产业、不 N 业务的公 
司甜实现增长。 

5. 稳定性战略 一种公司层战略，其特征为箪本对公司现有、 Ik 务不 

进行重大的变革。 

6. 更新战略 一种公司层战略.组织陷入困境时需要采取的消除导 

致公司绩效 T 降的组织劣势的战略. 

7. 紧缩战略-种短期的更新战略。 

8. 杻转战略 $组织的绩效问题更严重时使用的一种更新战略。 

9. 波士顿 （ BCG ) 矩阵-种根据战略业务单元的 ffi 场份额和增 K 

书来指导资源配置的战略 T 具. 

10. 业务层（或竞 争性〉 战略-种注重组织应该怎样在每项业务 

上展汗竞争的战略。 

鲁 

II. 战略业务单元 CSBU ) ——同一组织的不同业务中的 -个. 这个 
业务相对独 立且有 自己的战略. 

12. 竞争优势——使组织别具一格、与众不同的特色。 

13. 成本领先战略-种 绀织选 择成为产业的低成本生产者的#务 


层战略, 
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H . 差异化战略 寻求提供与众不同的产品 . 汴得釗蚋客的 r 泛认 、 q 
同的业务层战略。 l 

15. 聚焦战略——在狹窄的利基市场求成本优势或者差异化优势 
的业务层战略。 

16. 俳涧其 N 绀织不能汗发低成本或差异化优势的状?兄 。 

17. 职能层战略 组织不 N 的职能邰 I ’ 1用來支持其业务或者竞争战 

略的战略。 



IV 当今环境下的战略管理 

A. 所冇类型组织的管理片部酣临着愈加激烈的全球竞争和投资荇、顾艿 
的高绩效期塑 „ 

B. 战略灵活性 。 

1. 宵邱各的文键汴丁 •. 当战略明显不起作用的时候 . 他们要快速作出 

反应。 

2. 提供了-些激发战略灵活性的迮议（见图表8 7 )n 

C . 组织战略的新方向。 

1. 电子商务战略1 

a. 管理片能够制定打助于可持续性克争优势发展的电 f 商齐战略《 

2. 顾客服务战略， 

a. 给顾客提供他们所谣的产品或服务。 

b . 有效的顾客沟通系统 n 

c. 组织文化的車:要性 ■» 

3. 创新 战略， 

a. 创新战略也包括把现有的技术应用到新的用途 h u 
I). 创新努力的承 :点。 

( I ) 基础科学研究。 
c ii ) 产品； T 发 1 
( iii ) 流程改进 
C. 创新时机„ 

(丨）市场先人者的战略优势和劣势（见图表 8—8 K 

D . 学七回顾 .. 

• 解释为什么战略灵活性很取要。 

• 描述电子商务战略， 

• 解 释组织 可能使 ⑴什 么战略使其史 U 有顾客导向性和创 新性。 

H . 关键 术语. 

1 . 战略灵活性 <战略 柔性） 即认 m 到外部环境的主要变化、快速 

转移资源和意识到战略决策不起作用的能力- 

2. 市场宄人各 肖先向市场投人创新产品或使〗 n 创新新流稈的组织,， 

□ 选择题 

I. 下面关于战略竹•理表述， （ >不正确。 
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a. 战略管理是管坪者的一项 黽 要任务，包括了所有的基本管理职能 

b . 管理者的许多决策都涉及战略管理 

匕战略管理耐营利件组织很 电要. 但对非营利性组织和政府机构不是 
很中:要 


d . 战略伢 理4较岛的绩效相联系 

2. ( >是•个八步骤的过程 • 包括战略汁划、实施和评估. 

a. 战略管理 h. SWOT 分析 

c . BC ( ; 矩阵 d . 成本-产最一利润分析 

3. 使命陈述包括以下儿个要索.除了< )。 

a. 产品和服务 b. 市场 

c. ■谢员的关注 (I. 对焱争对手的关注 

1-( ) 是外部环境中的积极趋势. 

a. 机会 b. 威胁 

c. 劣势 d. SBUs 

• r >. 核心能力足作战略管 理过 程的 （ ) 步骤中决定的。 

a . 实施战略 b . 分析环境 

c. 分析组织的资源和能力 d. 构造战略 

( >是绀织的主要价侦创选技术、能力或资源，决定了组织的竞争 

手段， 

a. 使命陈述 U. 核心竞争力 

C . 现金牛 d . 竞争性战略 

7. 作分忻组织优 势和劣势时，公 nj 通常会忽视 （ ) 0 

a. 管理公司优势的影响 
h . 雇员 汴违立公司优势中的作用 
c . 山较弱的 h 层管理产中的负而影响和劣势 
H . 组织义化及其影响 

H. 在 SWOT 分析屮. m 织机会在（ > 结合点出现。 
a. 克服环境威胁和对鹿员的授权 
h . 组织使命和职能战略的选择 

c . mm 资源能乃和环境中的机会 

d . 公司管理和使命的选抒 

9. 进行个人 SWOT 分忻时.最初应该（ )。 

a. 识別职收生涯的机会 

b . if 估个人的长处和短处 

c . 描绘未来 K 年-职业生涯的行 动计划 

d . 明确就业市场存在的潜在威胁 

10. 三项主要的公战略是增 K 战略、稳定性战略和 （ )» 

a. 低成本战略 b. 更:新战略 

c. 市场领导者战略 d. 利润最大化战略 

11. 通 H 合并较小的公 M 以扩大组织经穴规模的企业采用的是公司层战略 

中的 （ ). 

a. 增长战略 b. 稳定性战略 
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c . 紧缩战略 d. 结合战略 

在兼并不 M 行业的 其他公司时. 企业采川的适/ 1 

a . 非相关多元化的增长战略 

b . 差好化战略 

c *. 通过浓件实现的稳定性战略 

d . 合并核心能力战略 

( ) 战略足公司层 战略. 其特征为基本不进行1；大变笮 <• 

a . 增长 b . 紧缩 

c . 相关多元化 d . 稳定性 

( >战略是短朗运用的公 P 】 层战略.它用于处邱组织劣势，这种劣 

势导致绩效的下降1 

a . 增长 b. 稳定性 

c . 紧缩 d . 合并 

15. 有两种主要的史新战略.分別是紧缩战略和 （ 〉战略， 




i. 


a. 扭转 
c. 凋整 

16. 在 BCC ; 矩阵中， （ 
a. 现金牛 


li . 增长 
d . 稳定性 

) 业务类型提供低增长率和商巾场份额 
h . 问号 


匕明星 cl . 瘦徇 

17. 在 BCG 矩阵中， （ ） 业务处于而吸引力的市场中， fn . 只占冇较小 

的市场份额（髙增长率，低币场份额）。 

a. 现金牛 I ).问号 

c. 明星 d. 瘦拘 

18. 在 BC ' G 矩阵中， （ > 业务能产生大 tt 观金以便能投资 Tit •他的 

产品。 

a. 现金牛 b. 问号 

c. 明星 d. 瘦狗 

19. 业务层战略致力于回答< >。 


a. 我们如 何女 持选抒的战略 

b. 我们应该涉足哪些行业 

C. 在各 IH 的行业中我们应该如何竞， 
d. 我们处在哪个行业 

20. ( > 使组织別具一格，具有与众不 M 的特色。 

a. 战略 i 卜划 b. 垄断优势 

c. 市场先入者优势 d . 免争优势 

21 . ( >管理注重于顾客和持续改进。 

a. 领导 b. 质量 

c. 职能 d. 差异化 

22 . 竞肀战略的概念源于 （ >的著作 .. 


a. 迈尔斯和斯诺 

I ).玛丽 • 帕克 • 福莱特 

c. 切斯特 • 巴纳德 
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d . 迈克尔 • 波特 

23 . f 述竞，战略中.哪一个涉及在某个狭窄范 m 中的成本优势或趋异化 

优势？ （ ） 

a . 聚焦战略 b . 成本领先战略 

c . 市场泯洞 d . 徘徊其间 

24. 事实 表明. 在政府干预较弱或其他特殊的环境下《 行仆. 的竞争压力必 
然会促使形成由（ 〉家公司主导整个市场的局面。 

a . 5 b . 4 


c . 3 d . 2 

25. 职能层战略 （ ）。 

a . i 卜划融合三个生产领域的运作 

b . 强调将年龄在25〜35岁的消费者作为目标客户 

c . 选择两个主要的牛产领域作为经营的关键 

d . 支持、 Ik 务层战略 


□ 判断题 

1. T F 战略管理是管理者进行决策的一部分。 

2. T F 企、 Ik 的商业模式是一种战略设计，指汙公司如何从战略、丁-作 

流程、 T . 作活动中获利 - 

3. T F 战略管理过程的第-步包括确认组织当前的使命、目标和战略。 

T F 劣势是外部环境因素中的负面趋势。 

5. T F 在战略计划中，组织的文化总是优势. 

6. T F 公4层战略致力于冋答的问 题是： 我们如何在各自的行业内 竞争* 

7. T F 增长战略致力于降低组织的经营水平. 

8. T F 公司吋以通过相关和非相义多元化实施增长 战略。 

9. T F 致力亍缩小公司经营规模和多元化的公 d 层战略是稳定性 

战略。 

10. T F 波士顿 （ BCG ) 矩阵是一种战略：1:具.它基于公司市场份额 

和预期增长韦指导分配决策. 

11. T F 产品在 BCG 矩阵中的位罟由公司市场份额和市场的预期增长 

率决定。 

12. T F 根据 BCG 矩阵，现金牛业务有较低的市场份额.但有较高的 

市场预期增 长率。 

13. T F 战略业务单元是指存在于组织内部、相对独立并形成了 ft 己 

的战略的业务， 

14. T F 组织产品和服务的质量和可靠性的不断增强会产生难以比拟 

的竞争优势。 

15. T F 在迈克尔 • 波特？1•来.理解产、 Ik 的竞争因索对幵发战略方案 

并不是必需的。 

16. T F 利润最大化战略是一种业务层战略.要求组织成为行业中成 

本最低的生产者. 
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17. T F 差异化战略是一种业务层战略，埤水 m 织提 供力广 人的消赀 

者接受的独特的产品 3 

18. T F 聚焦战略是为特殊山场开发的成 本领宄 战略或差异化战略， 

19. T F 三分律指的是成功的企业的管理有三种层面。 

20. T F 三分律说的是多数市场演变的周期性方式.以及这种演变是 

如何产生的。 

21. T F 职能层战略支持业务层战略 a 

22. T F 战略灵活性涉及认 Ul 到外部环境的主要变化、快速转移资源 

和意识到战略决策不起作用的能力。 

23. T F 管理者能够利用电 f •商务技术制定有助于坷持续性迮争优势 

发展的电子商务战略. 

2 d . T F 作为市场先人者的一个劣势是缺乏顾客忠诚度。 

25. T F 作为市场先入者的一个优势是控制了稀缺资源，使竞，对 f 
尤法 获取这件资源 - 


□ 配对题 


a. 稳定性战略 

b . BCG 矩阵 

c . 非相关多元化 

d . 业务层战略 

e. SWOT 分析 


f . 劣势 k . 战略业务单元 ( SBU ) 

g . 威胁 I . 紧缩战略 

h - 战略管理过程 m . 核心能力 

i . 增长战略 n . 机会 

j . 相关多元化 o . 公司层战略 


_ 1. 一种公司层战略，其特征为基本不进行取大的变年:。 

_2.致力于决定公司如何在其业务范围内参与克争的组织战略。 

_ 3. 组织不擅长的活动或者非专有的资源。 

_ 4. 对组织的优势、劣势、机会和威胁的分析。 

___ . 5. 一种短期实施的公司层战略，它用于处现导致组织绩效下降的 
劣势。 

_ 6. 组织主要的价值创造技术、能力或资源 • 它决定了组织的竞卞 

手段. 

_ 7. 外部环境因素的积极趋势。 

_ 8. 致力于决定公司应该进人哪一行业的组织战略。 

_ 9. 相互依赖又有各 A 战略的单一业务或各业务的集合。 

_ 10. 公司层的战略，它寻求扩大组织的经营规模。 

11. 公司通过合并或收购相关 产业不 同业务的公司而实现 增长。 

_ 12. —个包含六步骤的过程.其屮包括战略汁划、实施和评估。 

_ 13. 外部环境因素的负面趋势。 

_ 14. 公司通过收购和掩并不 N 产业、不同、 lk 务的公司1的实现增 

_ 15. 基于市场份额和战略、 Ik 务单元的增长率来指导资源分配决策的战 

略： T . 具。 
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U 思考题解答 



1. 对你熟知的-家当地企收进行 sw(n 分析，这家企业 R 有何种竞争 
优势？ 

[解答提示] 这个题目的荇案不唯一。可以通过组成不同的小组来完成这 
个 仟务。 最好能够就 SW () T 的每一个都进行透沏分析1注意保正式开始 
研究之前，首先设 it 好收集信息的方式。 

2. 战略制定、实施和 if 估过程泎大型企业、小喂企、 Ik 、 非饵利性 组织和 
全球化企业中有何不同？ 

[解答提示] N 芥木 题时. 你应 当认识 到，不 M 类型的组织在战略制定. 
实施、评佔过稈 h 没冇什么 K 別， R 1 M 在过程 的内容1:很"了能会和所不 N . 

3. 打一种观点认为克争优势的概念对作营利性组织和营利性组织 M 样重 
要.你足•否同意这种观点？说明你的砰由.汴运用实例来支持你的观点》 

[解答提示] 在阅读第8帘时.成 i 认识到作营利性 m 织虽然不试 ra 赚取 
利润 • 怛它们必须非常枳极地追求伙得成功并维持 生疗与 发展。和侍利性组织 
-样，正确的战略昆非背利件组织完成目标和任务的甫耍保证。 IV 实 JL :， 随矜 
慈捭事、 Ik 和竞卞对手的增加，非营利性组织面临普重大挑战。 

1. 在纟 H 织的内部和外部环境分析屮砲该考虑道德闪索吗丫为什么？请 
解释 a 

[解答提示] 对道徳 闪索的 考虑应，纳人组织的每一项活动，4比学十-进 
一步思考道德因索包括哪些， 

5. li 联 M 能够从哪些方而帮助管理片实施战略管 H 过稅？ 

[解答提示] 互联网能够提供大 W 便捷的资料. U : 管理荇 汴 片刻之间便吋 
获得又于竞争对手、环境因岽以及顾客的 大敁倍 息❶这些信息 " r 以帮助管 ■ 者 
面对不断变化的环境条件.制定右效的战略宵理决策 


6. 找 , MW £ 个不同 组织使 命陈述的例子通过使命陈述來描述组织 吋能会 
运 JT1H 么样的公司层和业务层战略阀行使命 .. 解释你选择梅-个战略的理论 
依据。 

[解答提示] 学乍可 以通过， i 、 m 合作.史广 泛的范围内选扦公司及其使 
命陈述来回答这个问题这项练习力 UU :. K 分公 d 层战略和业务辰-战略提供 
了极好的 机会。 为了作这•活动屮更多地接触企业战略，确保梅个小组在 i 寸沦 
中至少分析一个公 


□ 案例应用讨论问题解答 


1. 你认为海尔具冇哪此竞争优势？公司可能会利用什么竞争优势？为 
什么？ 
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[解答提示]海尔浓 W 盈利的各个盘争优势屮包佔恃续创斯„ 

张瑞 敏说： “持续创新适海尔企、 Ik 文化的灵魂，海尔的 K •他克卞优势还包括 A 
中 N 强大的品牌知名度（该国第三 大最受 次迎的品牌>、设罝住世界各地13个 
N 家的制造 r 厂和18个研发中心.令 Ht 界认 N 的高质鼠产品以及富有远见的 
领异。在全球 i |/ 场竞>的时候，该公实 施差奸 化战略.向 W 界各地的川 
户提供被广泛承认的商质缺产品 t 

2. 对于 海尔. 张瑞敏的战略 M 标是什么？公司的战 略能帮 助他实现这衅 
目标吗？ 

[解答提示]张瑞敏在海尔的克争优势的基础上努力.以达到使公司汴 K - 
行业中成为全球领军者的战略 H 标-他以首席执行官的身份.用行动支持他的 
战略目标，即带领海尔集 W 创边-个處止:的全球性品牌。鉴于自海尔集团成立 
以来的快速增长和成功.该公司的战略似乎是友持张瑞敏和他的 M T. 达到 其战 
略目标的。 

3. 张瑞敏足怎样使用 SWOT 分析的？ 

[解答提示]为 r 〈 H 仝球市场 L 有效地竞争，张瑞敏必须吋外部坏境屮 
断改变的机会和威胁保持筲觉：阔配 资源. 充:分利 m 内部优势：认 i 只到海尔内 
部的劣势.保持现实的态度。作实现这些目敁的过程屮， sw ( rr 分析足一种 
宝贵的 T ： 具。 

>. 张瑞敏可能会用: H ： •他 fi 么战略符理理念宋俅助他继续管理海尔集 m 以 
获得辉煌的业绩？ 

[解答提示]山 r •海尔所处的 行仆克 >激烈，张瑞敏吋能利用迈克尔•波 
特的五乃模型和竞，战略研究來阽助海尔姒闭在全球舞台 t 成长™ 随矜公 nl 不 
断成长，张瑞敏可以 m 波 t 顿矩阼 if •估公司产品线的 》 r 行性和、 Ik 齐 、 lk 绩.. 

5. 张瑞敏衣现出什么样的战略领导特质？解怦•下. 

[解答提示]张瑞敏衣明 r 这样•邱 特点： 他是 * 个有效的战略领诗者. 
—个对公司拥有强朽乃的远见和使命感并将其传递给他的追随者和利益相 x 群 
体 .， 此外. 他还开发和保持了海尔的核心竞肀力，并维护了该企、 Ik 强有力的创 
新文化。 
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计划工作的 
工具和技术 


课程提要 
选择题 
判断题 
配对題 
思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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5舍蛉,麻释4;>旅装 


= - 要点槪览 

评估环境的技术 


mam 



• 列出 i 平估环境的不 M 技水 

• 解释 n •么是竞争 对手怙 报以及哲理片收集情报时 " r 以使用的合法、道德 
的手段 

• 描述管理#如何改进 预测 的有效忭 
• 列出标杆比较过程的步骤 
分配资源的技术 

• 列出分配资源的四种技术 
• 描述预算的不同类型 
• 解释计特图和负荷图的使用 
• 描述如何进行 PKR 丁网络分析 
• 理解如何算盈亏平衡点 
• 描述讶邱者如何运用线性规划 
当前的计划技术 

• 解释为什么柔性对今天的计划技术如此歌要 
• 描述项目管理 
• 列出项目计划过程的步骤 
• 详述为什么脚本计划是-•种重要的计划 I ••具 

□ 课程提要 

I 评估环境的技术 

A . 环境扫描》 

1. 很》〖能揭示出影响 m 织与前正在实施和计划实施的活动的趋势或 
问题。 

2. 竞争对手情报。 

a. 这是一个收粜竞肀对 f •信息的过程。 

b . 收集信息的途径。 

c. 逆向工稈^ 

d . 合法性和伦理道德力 l & j 的考虑。 

3. 全球扫描。 

a. 全球扫描的价值。 

b . 信息资源. 

K 预测 

1. 预测技术（见图表9 1>。 

a. 定最预测 3 

b . 定性预测。 

c. 合作侦测 1 

2. 浈测的有效性。 

a. 预测的目标是向管理荇提供信息，以辅助决策的制定 • 

b . 预测并不总足成功的。 
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C. 提卨预测有效性的方法 n 

(i ) 当环境基本上保持稳定时，预测技术是最精确的 7 
(jj ) 预测在预计非季节性的时间方面效果较差. 


( iii ) 尽置运用简中•的预测方法。 

(Iv) 使更多的人参与到预 测过程 中来。 

( v ) 将预测结果与不变的趋势相比较《 

(vi) 运用动态预测方法《 

evil) 不要依靠单一的预测方法。 

(viii) 不要假定你能够准确地识別趋势的转折点。 

(ix) 预测是一种管理技能，可以通过实践不断改进。 

3. 标杆比较， 

a. 标杆比较就是寻求最佳实践。 


U . 标杆比较的步骤（见阍表9—2)。 


(i ) 成立标杆比较计划团队. 
(ii ) 团队收诳数据。 

(Hi) 分析数据。 

(iv) 准备和实施行动计划. 


C . 学习回顾。 

• 列出评佔环境的不同技术 。 

• 解释什么是竞，对手情报以及管理者收集悄报时可以使用的合法、 
道德的手段。 

• 描述管珂者如何改进预测的有效性。 

• 列出标杆比较过程的步骤。 

D. 关键术语。 

1. 环境扫描——收集大量的环境信息，以便预测和解释环境正在发生 
的变化。 

2. 竞争对手情报——环境扫描活动的一部分，指组织收集竞争对手信 
息的过程》 

3. 预测——对结果的预计。 

4. 定 S 预测 运用一组数学规则，根据过去的一系列数据来预测 

未来。 

5. 定性预测 运用判断和根据熟悉情况的人员的意见来预测结果。 

6. 标杆比较——寻求竞争对手和非竞争对手的最佳实践 • 以此改进白 
身的质培. 


II 分配资源的技术 

A . 资源的类型包括财务资源、物质资源、人力资源、无形资产以及结构/ 
文化资源。 

Li . 预算。 

1 . 预算是分配资源的数字计划。 

2. 预算的类型（见图表9—3〉， 
a. 收入预算。 
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b . 费用预算。 

C. 利润预算。 



\QC 


X 


om 


d . 现金预算。 


3. 改进预算的建议（见图表9 一 4) 


排程。 

1. 付特图（见图表9 -5〉 


a. 由亨利 • H* 特开发。 

b . 直观地表明什么时候任务应该进行，并与实际的过程进行比较 •> 

c. 管理者能看出任何偏离计划的丁.作动向。 

2. 负荷图（见阁表9—6)。 

a. 一种改进的甘特图。 

b . 使管理者可以计划和控制能力的 利用。 

3. PERT 网络分析（见图表 9— 7>。 

a . 组织大型和复杂项目时使用的流程型的图形。 

b . 四个重要的 术语。 

(i ) 事件. 


(ii ) 活动- 


( iil ) 松弛时间. 

( IV ) X 键路径。 

C . 管理者必须识別完成项目所需的所有关键 活动， 按照发生的次序 
排列它们.并估计每项活动的完成时间。 

d . PERT 网络分析的例子。 

D . 盈亏平衡分析。 

1. 是一种广泛应用的资源分配技术。 

2. 管理者需要知道产品的单位价格、单位可变成本.以及令部间定 


成本„ 

3 . 盈亏平衡分析的举例说明（见图表9 10)。 

E . 线性规划。 

1 . 不能用 T 解决所有的资源分配问题。 

2 . 线性规划适用的条件。 

3. 用线性规划解决的问题的类型。 

4. 线性规划的举例说明. 

a . 目 标幽数 。 

b . 限制条件。 

c . 图解法（见阁表9 一 12)* 
cl . 可行域。 

F . 学习回顾。 

• 列出分配资源的四种技术 ■> 

• 描述预箅的不同类型。 

• 解释甘特图和负荷图的使用。 

• 描述如何进行 PERT 网络分析。 

• 理解如何计算锐亏平衡点。 
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• 描述宵狎荇如 H 运用线件规划„ 

G . 又键术语^ 

1. 资源 是一个 m 织的 资产. 它包括财务资源/物质资沉 u ' 人乃资 
源、无形资产和结构/欠化资源 ■* 

2. 预箅 是一种数字忡的 u 划， 川以 对特定的活动分屺资源《 

3. 排程 详细地制定从饵什么活动，哪些 if 中-耑嬰完成. i 仆:來完 

成，什么时间完成等的计划 - 

I. It 特阁 由亨利 • H 特汁发的 种 条形图 • 及示幣个期 Nil 划的 
和实际的产出. 

5. 负荷阍 一种改进的 H •特阍，列出 r 令部部门或者特定的资源 

6. PEKr 网络 一种流程型的 阁形. 它描述了项目活动的顺序和时 
间，卉时还加人相应的成本数据* 

7. 节件-个节点 • 代表主要活动的完成 。 

8. 活动 代表 PEKTN 络阄中从 个 > Jl 件到另一个中件的进展芯嬰 
花费 的时问 和耗费的资源. 

9. 松弛时 N — 中个活动 ( V . 不彫响整个项 H 完 r 期的前提卜 _ 紂能被推 
迟完成的最大时问 - 

10. 又饳路径 足 PERT M 络阁中占用时 NM 1 C 的一系列相互衔接 

的事件. 

II. 盈士平衡分析 确认在哪•点 k 令部收入止6/弥补令部成水的 
分析技术 .. 

12. 线性规划 解决资源分妃 H 题的数学方法。 


ni 当前的计划技术 

A . 今天管理者 【 ftl 对没动态 fll 复杂的 环境. 他们苽要 强凋柔 ft : 的 i I 則技私 

B . 项目管理》 

1 . 项目是一次性的-组 活动. 它具有确定的开始时间和结束时 r »« j 。 

2. 项目管理过程（阽阉衣9 13). 
a . 定义项目的 n 标， 

h . 确定活动和资源 

c . 决定实施的顺序„ 

d . 幣个项 H 的排程。 

3. 项目管理荇的角& 

脚本计划。 

1 . 脚本是对•‘未来吋能 S 什么样”的-种一饨的观点 • 

2 . 幵发脚本可以看成邊制定-•种权变计划。 

3. 脚本的目的是减少不确定性。 

4. 难以预测随机第件 - 

5. 脚本 ii 划能够斯助预防突发事件（见图表9 H >. 

I). 学4回顾， 

• 解杼为什么尤件对今天的 i | •則技术如此重要 
• 描述项 H 管理。 
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E . 


* 列出项目 i I 划过程的步骤. 

• 洋述为什么脚本计划是一种重要的计划 
关键术语。 




corr 


1 . 项目一次性的一组活动 • 它具釘确定的开始时间和结束时间 

2. 项目管理 使项目活动按时间迸行、不突破预锌和符合规范的- 
种管理活动。 

3. 脚本 对 “ 未来可 能是什么样”的一种一町的观点. 


□ 选择题 


1. ( >是对大 M 的环境倍息进行收集.以便预测和解释坏境正在发十 

的变化. 

a . 竞争对手情报 h . 环境扫描 

c . 公司情报 d . M 测 

2 . 环境扫描增长最快的领域是（ K 

a . 竞争对手情报 

b . 政府情报 

c . 仝球竞争 

d . 与作场所不断变化的性质有文的领域 

3. 购买竞争对手的产品并研究 K 屮的技术创新的过稈叫做 （ ） 

a . 竞争对手情报 b . 公司情报 

c . 非法竞争 d . 逆向 I :程 

4. 对管理者来说，全球扫描的价值（ ). 

a . 商于环境扫描的价值 h . 通常低于环境扪描的价值 

c . 难以计算 d . 取决于 m 织全球活动开展的程度 

5. 下列哪个是定性预测技术的例子？ （ ） 

a . 回归模型 b . 替代效应 

c . 客户评价 d . 时间序列分析 

6. < >是在已知其他变 M 的雄础 t 预测某个变鼠 

a . 时间序列分析 1). 回归分析 

c . 经济模型 d . 荇代效应 

7. ( )是管理者通过分折然后 IcL 制±要竞卞对手的方式来改进向身产 
品质® :的 方法。 

a . 环境扫描 b . m 测 

c . 标杆比较 d . mn 

8. 管理荇可以使他们的预测更加有效的途径冇 （ >。 

a . 理解当坏境基本 丨 .保持隐定时.预测技术是 M 粕确的 

b . 让更少的人参与到过程中来 
C . 使用更复杂的方法 

cl 使用单一的预 测方法 

9. 标杆比较过程的第一步是 （ ）。 

a . 确认可以作为标杆的公司 
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b . 收集内部数据 

c. 建立计划 w 队 

a . 扫描环境，确定主要威胁 

10.( 〉 是种 对特定活动分 0 li 资源的数字性 u •划。 




a. 预测 


»). 预算 


c. 标杆比较 d. 定 M 预测 

11. ( > M 箅列出了主要的活动汴为每种活动分配资金数额。 
a. 费用 b . 现金 


c. 利润 d. 收人 

12.( ) 预箅预测了手头的和将要使用的现金。 

a. 现金 b. 间定 


c . 可变 J . 收人 

13. ( ) 通过条形图说明幣个期闾内的计划活动及其完成怙况。 

a . 负荷图 b . 甘特图 

c . PKRT 网络 d . 模拟 

14. ( 〉用来列出仝部部门或特定资源，而不是活动。这忡安排使赀现 

者可以计划和控制能力的利用， 

a . 负荷图 b . 沖特图 

c . PF . RT 网络 d . 模拟 

15. 以流程阍描述项丨 I 活动的顺序和时间及相应成本数据的是 （ > 

a . 负荷图 b . X 键路径 

c . 甘特图 d . PERT 网络 

16. ( >标识 r PKK 丁项目网络中最 氏的时 间。 

a . 活动路径 b . 关键路径 

c . 事件的重要性 d . PERT 网络 

17. 利用 PEK 丁网络 确定在六周内边造办公楼，为地基浇筑混凝土反映的 


是（ >。 

a. 活动 h. 关键路径 

c. 节件 d. 负荷因索 

18. ( ) 是一种确定作哪一点 I •.全部收人正好弥补全部成本的 U 划 

技术。 

a. PERT 图表 b . 利润预算 

c. 盈亏平衡分析 d. 线性规划 

19. Crossdick 公同想 确定如何销售能达到盈亏平衡点 - 相又信息 如下： 

间定成本 25 000 关元. n]* 变成本每单.位 4 美元 • 销售中•价 9 美元。韵. 
亏平衡点是 （ ). 

a. 10 000 单位 h. 8 000 单位 

c. 7 500 申-位 d. 5 000 单位 

20 . ( ) 能用于解决资源分配问题。 

a. 线性规划 b. 盈亏平衡分析 

c. PERT 图表 d. 收入预算 

21. •家糖果公司用相 N 的配力•生产 f 两种糖果.本岡所需原料加 F : 


:om 
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r»oo 磅巧克力、 300 磅糖和 loo 磅果仁 # 酋朋考必别列川（ 
立线性 规划。 
a . 约束条件 b . 吋行域 

c . 目标闲数 d . 收 人预搏 

^2. 两种适用于动态和 g 负环埯的丨 j 划技水是 项丨丨 管现和 （ >。 

a . 线性规划 I ).盈亏平衡分析 

c . 脚本 d . 可能性理论 

23 .( 〉是-次性的-组活动，它具冇确定的开始时间和结束时间 




R. 可能性闪素 
C. 模拟 

21. 使项丨 I 活动按时间进行. 
是（ >• 


1>.项 W 

d . 项目管理过程 

不突破 w ! 饩和符合蚬范的一种 tr •理活动 


a . •能性理论 
c . 项 R 管现 

25. 汗发 “未来 吋能是什么样 
a . 资本预箅 


1). 边际分析 
d . 排队理论 
的脚本" I•以描述为 ( 
h . 项目管理 


c . 边际分析 


d . 权变计划 


□ 判断题 


I • T F 使用环境 II 描的公 d 通常有 A 绩效， 

2. T F 茇国《商# N 谍法案使得/+: 美 ㈣ 窃取商业机密足合法的。 

•S. T F 令球扫描的价值作很大程度 I: 取决于 m 织的令球活动规校 

I. T F 经济模型利方程校拟经济现象。 

r >. T F 标杆比较 是一种 小公 m 】 也能利用的改进内身质 M 的 T 具 

6. T F 研究友明，使用标杆比较的公 nj 增长史:快 、 1:. 产牛史^ 

7. T F m 织资源包括财务资源、物质资源、人"资源、 尤形资 产和结 

构 "文化 资源. 

8. T F 预测是对特定的活动分配资源的数字性计划 》 

9. 丁 F 所冇的预 竹本质 I •.邡是间定的预饽. W 为它们 •& 确定就5会 

改变 „ 

10. T F 收人预界计划未来的销售， 

II. T F 固定预算假设成木都是固定的。 

12. T F 多数是尚层 管押 者运用的计划技术， 

13. T F 甘特图、负荷图和 PERT 网络都是有用的排程 r 具。 

11 . T F 标识〖:作站能乃的改进的甘特阁足 PERT H 络、 

ir, . T F fr : 安排数坫不多并 ft 相包独、>:的活动时， PKKT M 络分忻 G 

最冇用的. 

ui . r f x ： 谜路径是网络中占 hi 时 nM 短的一系列活动顺 I ir - 。 

17. T F 阆定 成本坫单位 M ： 不变、总 M 随产 M 变化而变化的成 本。 

is . T F 在盐 5 平衡点 . 销售价格和可变成本的差异乘以销售 的中位 

数等于同定成本. 
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19. 

丁 

F 

2(). 

T 

F 

21. 

T 

F 

22. 

T 

F 

23. 

T 

F 

21. 

丁 

F 

25. 

T 

I ，. 


选抒减少运输成本的交通路线和 A 各祌品 牌的 产品 N 分 fV 心阳 
的广告预算郤是 X 、 丨线性 规划技术的川， 

&解 决线性规划问题时.釘限的资源就是约束条件。 

排程就是使项 H 活动按时间进行，不突破预算的管理活动. 
项目迠一次性的一 m 沾动.它具冇确定的汗始时阏和结束时 N 
项 H 管现始于清晰地定义项目目标。 

项 H 竹评的 M 终步骤是将结果4初始 H 标相 比较， 

脚本足对“未来可能是什么样”的一种一洱的观点. 


□ 配对题 


a . 环境 n 描 
»>. 竞争对手情报 
C. 脚本 
cl . 预测 
e . 定 世预测 


f . 定性预测 
K . 标杆比较 

h . 资源 

i . 预算 

j . 片特阁 


k . PKRT 

l . 负尙围 

m . 排程 

n . 艾键路径 

cj . 盈亏平衡分析 


_ 1. 一种数字性的计划.用于付特定的活动分配 资源。 

2. 安排 U 杂项目的技 术. 很多活动都包括这些项丨丨.有些还是相 5 ； 

关联的 - 

3. 一个绀织的 资产. 包括财务资源、物质资源、人力资源、 尤形资 
产和结构/义化资源。 

I . pert n 络 m 中占用时间 M 长的一系列相互衔接的 If 件。 

_5.对“未来吋能是什么样的”的—种一贯的观点. 

_ 6. 根据 过去的数据运 /n 数学方法侦测将来的结果。 

7. 在竞争对手和非克争对戸问寻求最佳的实践来改进自身的质 

8 . 坏境: H 描活动的一部分.致力于确认谁是克争对他们作做 fl 
么，竞争对手的行动将对我们产 牛什么 影响。 

_ 9. 制定详细的资源分配 汁别. 比如从事什么 活动. 哪邺汀单需要完 

成，谁来完成，在什么时间 完成。 

10. 收集大 M 的环境信 B . 以便预测和解释环境正在发生的变化. 

_ II . 运用判断和报据熟悉怙况的人员的总见来预测结果. 

12. .种改进的 it •特 m . 列出了全邰部门或荇特定的资源™ 

13. 确认在哪-点 I 个部收人 ili 好弥补全部成本的分析技术。 

_ 14. 对结果的预 i |。 

15. 表明整个期间计划的和实际的产出的条形图。 


□ 思考题解答 

1 .为一些可能从來不会发 M :_ 的怕况汗发一套复杂的脚本足浪费时 ㈤ 和资 
源，你是冉 M 意这忡说法 丫 解释你的理山。 
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[解答提示] 尽管脚本描述的怙况吋能从来不会发 ' t . 旭恧灯发脚冬的过 
程木身可以证明是存益的和值得的。在开发脚本的过稈中（尤沦足简单的脚各 
还是复杂的脚 本〉. 赀理者所锻炼的创造力和批判性思维的能力 nj •以帮助他在 
无关联的环境下快速、存效地作出反应。脚本幵发时间可以增加一个人在领导 
能力方面的信心.并提供在压力 F 迅速决策的能 所以. 幵发那些意义深远 
的脚本诈不完仝是作浪费时 N 。 



2. 直觉和创造性是否4定 fit 计划 IH 和技术有 X ?请说明 

[解答提示] 垦的饤觉和创造件可能与决策哪些 W 素应该被分折以及应 
该被脚本开发出来有一定的关系计划 r . 具和技术给管理各提供 r 定 w 评估怙 
况的 方式. 似足管邱者仍然需要汴建立研究对象时具有创造性 n 

3. 《华尔街日报》和其他的商业期刊纾常登载-些公司的报告，这邺公司 
没有达到它们预测的销售或利润目标.公司没軒达到它们的 M 测 N 标可能是 H 1 
什么原因引起的？你对改进预测的有效性有什么逮议？ 

[解答提示] 公 nj 没朽达到它们预测目标的原因有很多。例如 • 内外部的 
经济状况 " r 能变得不利.技术进步取代了公司现有的产品.或片新的克争对 T 
可能进入到 r 市场中。但足这并不总味矜公 M 就吋以放弃预测。相反.对不 i"i 
的脚本进行预测可以增强预测的冇效性 ■= 此外 • 使用简 中的 m 测技术以及缩短 
颅测的时间 . 郎有助于改进桢测的冇效性,. 


I . 管现-个项目与管理一个部门或其他结构化的1:作领域在方式 I :有什 
么不同？在哪些方而是相同的？ 

[解答提示] 项目是一次性 的一组 活动.它具有确定的汗始时间和结朿时 

项目管理是使项目活动按时间进行、不突破预算和符合规范的一种管理活 
动项目管砰 w 部 n I :作管理存所不同， w 为由项目经理管理的项丨丨是-次性 
的一组活动，它具有确定的开始时 N 和结束 时间. mr 部门 r 作符理垲持续的、 
没冇终点的一组活动然而 • 这两种管理都应该按时间进行、不突破颀 算并行 
介规范。此外.这两种管理都包括四大 职能： n •划、组织、领谇和控制 

5. “ 人们可以用统计方法來 iiF 明他们想证明的一切，你怎么看这种观点？ 
它对管理者意味着什么？ 

[解答提示] 是的，人们可以用统 n _// 法来证明他们想证明的一叻。史加 
黽要 的是. 面对个球化的商业 环境.赀押 者需要 ni 统计数据來规划和决策•以 
实观当前和未来的成功 " 管理荇需要茯得精确的定 w 信息.件通过定 顿的 规别 
T 具或技术来解释和评估这咚信息， 

6. u 卩使预测未来是艰难的，这也 m 止不了公 k 的前进步伐。管押者如何 
降低未来发展的难度？他们能做到吗？为什么？ 

[解答提示] 对每一个计划组织未来成功的管理各来说.时刻与当 k 的经 
济和商业趋势保持一致足必不吋少的。为 r 在预测公司未来情况的时候遇到 ® 
少的闲难，管理者可以通过以下几个来源获取 支持： 继续教 it 课程，研讨会， 
远稈学习.通过网络参加由当地商会组织的活动、会议以及贸易出版物等等 
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7- 以下情况口 r 能会心什么预幣征兆： （ a 〕 一1、枋的迮乍对乎逬人 f 尔的市 
场 ： （M -名员丁罢 (cO —项能改变你的产品：求的新 技术诞 


[解答提示]对 m 织的外部和内邰环境保持辩觉是每一个管理者的重要赍 
任。这岬活动仵 1. 述问题屮已经提到，是组织发现竞争者消息和科技发展趋 
势的歌耍途径优秀管 砰片的 一个电要索质是4鹿员建立联系和信任„如果员 
I 相信当他们向管理者汇报了即将到米的负面事件的影响时管理者不会惧怕. 
tr •现荇就 nj •以及时 r 解史多的潜仵问题以避免灾难的发生， 


案例应用讨论问题解答 


1. 弗甲.徳曼仵指导和监督 W 队的、 Ik 务时，什么样的 r . 具和技术会对他冇 
m 助？具怵说明. 

[解答提示]仵案例心:用 屮. 学生会阅读到々关在 lampa liay Devil Rays 
的非传统环境中使用定涵的规划「具和技术的价值。总经理安德鲁 • E * 弗里 
德發将他汴商业//面的 ff 妖知 m (烛 r •统计的方法等）应用到他 r 作的很多力_ 
而.乜括评佔人才、夂 M 球员、球员合 N 的谈判等。脚本规划对安徳符•弗里 
德曼来说也是一种軒用的规划工爲。他 " J ■以安排或预测 Devil Rays 在未来遇到 
的不1"1怙况.以4求鉍适当的战略当弗电德攰努 "扩 大闭队的时候，盈 o、K 
衡分析也足另-个重要的资源分配的「_具， 

2. 忭棒球运动屮. if 佔运动员潜乃和表现的传统方法包括观察其在不同 
坏境 F 的比赛（侦察运动 M >. 咁团队屮 A : 多数管理人员没有商业背景，你如 
何克服“传 统上 义荇”对使用定敁 T . M •和技术的疑惑？ 

[解答提示]右一句老话叫“没朽比成功还要成功的 事”. 这句话道出了在 
H d 的公司和其他组织，允其足 IV 你的行 业使 用定 M r 具和技术的积极成果. 
rv : 接受不熟悉的定 W 技水的时候，你 M 好听取传统观念各 m 这方曲的意见和 X 
注点 t 敁4求传统觇念荇的诖议，向他们显示定 M 技术不会取代其他方法 . i?if 
是对其他方法给予 补充. 冇助于打消他们的疑虑 .. 

3. 弗里德發可能釘哪邱方法來评佔他的定试丁艮是否柯效？只体说明 

[解答提示] %i r tkm Devil I < ays 的其他官员和雇员在士气和积极性方而 
的必要 it ： 持，弗电德钕必须让立所使用的定域 r . 具的控制机制。为了促进组织 
进柙的测 I !!.，发观凡全部淋乃，弗 m 德玆必须使用统 ii - 资料以评估球队的价 m 
和他作为总经砰的竹狎艾践这邺统计数卞可能4增加球队仵荚_职、 Ik 棒球大 
联盟的排名和球员的 r . 资息息相关 B 
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=-要点槪览 

ToDSdQC.con 

组织结构的定义 



• 详述关于丁作苧 H 化、指挥链和管押跨度的传统和今大的观点 
• 描述部门化的五种方式 
• 解释跨职能 W 队 

* K 分职权、职责和统-指枰 

• 说明影响集权和分权程度的 ra 索 
• 解释加何仵组织设〖十中运用正规化 
组织设计决策 

• 比较机慽式 m 织和有机式组织 
• 解释战略和结构之 n 的关系 
• 说明组织规模怎样影响组织设 il - 
• 详述 m 德沃德关丁•技水和结构之间关系的发现 
• 解释环境不确定性足如何影响绀织设计的 
常见的组织设计 

• 比较三种传统的组织设计 

• 解释 坫丁 •团队的结构、矩阵型结构和项目型结构 
• 描述虚拟组织和网络组织的设叶 

• Lf •述今天的管狎荇所面临的组织设计挑战 


□ 课程提要 


I 组织结构的定义 

A. 传统的方法受到质疑。 

1. m 织 I. 作是对 I: 作讧•务进行安排以达成组织目标的过稈 
a. 组织丁作的主要目的（见图表 10 — 1 )„ 

2 . 组织结构， 

3 . 组织设计。 

B. 工作专门化。 

1 . 组织中的任务被划分为各项穿门 1 . 作的程度 . 

2 . 孕利 • 福特的思想在装配线上的应用。 

3 . 幣项 T. 作细分为？ V• 千步骤进行 • 毎一 步骤由一个单独的员丨永 

1 . 20 世纪 1 . 半叶的观点。 

5 . 20 世纪 60 年代的观点 . 

6 . 今天的观点》 

C. 部门化 4 

1. 将若干职位组织作一起的依据和 /T 式 

2 . 五种通用的部门化方式（见图表⑴ 2 )。 

a . 职能部门化 依据所时行的职能来组合 r 作 . 

h. 产品部 I’ 】化 —— 依据产品线来组合丁 . 作。 
c . 地区部门化 依据地区分布来 m 合「作 ' 
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a . 过程部门化 依据产品或顾客流米幸 i|m 

e . 顾客部门化 依据 mi 的顾容宋组合 「 f 1 . 



3. 部门化的流行趋势。 

a . 顾客部门化 。 

b . 跨职能团队 具竹不 M 职能特长的个人组成的 I 作 N 1 队 



[). 指挥链 - 


1 . 指挥链是从组织砟层延伸到基层的这样一条职权线.它界定 r 淮叫 
准报告1:作。 

2. 职权。 

3. 职责。 

4. 统一指挥。 

a. ? 去约尔 提出的1 1条管理原则之一。 

b . 帮助组织保持一条持续的职权线。 

5. 在今天 显得没那么屯:要， W 为越來越多的组织他 Ml 倍 .& 技木、 1'1 找 
管理团队和跨职能团队 a 

E . 宵珂跨度。 

1. 一位管理者能够有效管网的下属人数1 

2. 假定其他条件 不变. 管现跨度越宽或越大.则 m 织越 fi 效申 (lAira 
表 10— 3) 。 

3. 许多闪 衮影响管现跨度的适度性„ 

4. 近 il 年的趋 势足朝 n 加宽讶押跨度的 方叫 演进， 

F . 集权与分权 

1. 集权化 决策集屮于组织屮某一点的程度 <• 

2. 分权化 低层员 T 提供决策投人或实际作出决策的程度. 

3. 有许多因素影响集权化和分权化的桿度（见阁丧10 1) 

4. 当前的趋势是 r 授决 策权， 

5 . 员 T ： 授权 —— 给予雇 M 更多的制定决策的权乃 


C ；. 正规化„ 

1. 是指组织中各项 r 作标准化以及员 r 行为受规则栉程序约啦的 
程度 # 

2 . 高度正规化的组织意味荇 W I 没 fi 什么14主权 • 的职位说明 

和许多的规则条例，对 r . 作 H 裎制定明确的程序。 

3. 组织正规化程度比较低. I 作行 ’ A ; 就相对非结 构化. 员 T 对加何做 
他们的 丁作 拥有较大的自主权。 

I . 正规化的程度因不 M 的组织而异.即便( VI "】一个组织 内. 止规化的 
稈度也可能不同. 

H . 学习回顾. 

• 洋述关于 r 作专门化、指挥链和管邱跨度的传统和今人的视 点。 

• 描述部门化的五种方式。 

• 解释跨职能团队. 

參区分职权、职责和统一指挥。 

• 说明影响集权和分权程度的 w 家 
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• 解释如何在组织设计中运用正规化。 
I . 关键术语„ 



1. 组织—— 足对 T 作仟务进行安排以达成组织目标的过程。 

2. 组织结构——组织内部对工作的正式安排<> 

3. 组织设计 管理者发展或变单一个组织的结构。 

I. t 作专 n 化 组织中的任务被划分为各项专门 I :作的程度。 

5. 部门化——指将若干职位组合在一起的依据和方式。 

6. 职能部门化 依据所 M 行的职能宋组合丁_作《 

7. 产品部门化 依据产品线来组合作。 

8. 地 K 部门化 依据地区分布来组合 T ： 作. 

9. 过程部 N 化 依据产品或顾客流来组合丁作。 

10. 顾客部门化 依据共同的顾客来组合I:作。 

II. 跨职能团队 由具冇不间职能特长的个人组成的 T 作团队。 

12. 指挥链 指从组织髙层延仲到基层的这样一条职权线，它界定丁 

谁向谁报告 r 作。 

13. 职权——指管邱职位所固冇的发布命令和希望命令得到执行的这样 
一种权力。 

14. 职责-对完成任务的期待或义务 • 

15. 统一指押： 指每个 F 属应当而 £ L 只能向一个 I .级主管直接报告 


丁- 作。 

16. 管理跨度-位管理荇能够有效管理的下属 人数。 

17. 集权化一 * 决策集中于组织中某一点的程度。 

18. 分权化——低层员 T 提供决策投人或实际作出决策的程度。 

19. 员工授权——给予庖员更多的制定决策的权力。 

20. iH 规化 组织中各项 T . 作标 准化以及员丁.行为受规则和程序约朿 

的程度。 


D 组织设计决策 

八.机械式与有机式组织 （ WJ 妇表 10—5 ) a 

1. 机械式组织。 

a . 刻板的、严密控制的结构《 

b . 其特 征是： 高度的令门化、广泛的部门化、窄管理跨度、高度 
正规化、有限的信息沟通、填层员「.很少参与 决策。 

c . 这种组织设汁试图将个性 差异、 人的判断及由此产生的模糊和不 
确定性减少到最低程度》 

2. 有机式组织。 

a . 灵活的、艮有高度适应性的组织。 

b . 组织的灵活性能依据需要迅速地作出调幣。 

c . MT . 经过陡好的训练，并被授权开展多种多样的丁作活动和处理 
问题。 

B . 权变因素。 

1. 战略与结构。 
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a. 组织结构应该促进组织目标的实现。 

b . 组织结构应当服从战略， 

c. 现有的战略分析框架集中考察三个维度。 

(i ) 创新 • 

(ii ) 成本最低。 

(iii ) 模仿. 

2. 规模与结构。 

a. 组织的规模影响结构。 
b - 大型组织倾向 T 比小型组织具冇更髙程度的专门化、災权化和部 



门化。 


3. 技术与结构。 

a. 任何组织都需要采取某种技术将投入转换为产出 . 

b . 琼 • 伍德沃德研究了组织结构设计 W 索对组织成功影响的相又 
系数。 

C j ) 单件生产。 

( ii 〉大批 Mfti 场。 


( iii ) 连续生产。 


C. 组织根据它们的技术调整其结构。 

d . 技术越常规化 * 结构就越示出机慽式特征„ 

4. 环境不确定性与结构。 

a. 不确定性威胁着组织的 绩效. 所以管理者都试阍减少这 种不确 
定性。 

b . 环境的不确定性河以通过对组织结构的凋适来减少。 

c . 环境不确定性程度越大，越流要有机式设计所提供的灵 活性。 

d . 现在许多竹’押者将他们的组织改组为精干、快速和灵活的 m 织, 

c . 学习回顾。 

• 比较机慽式组织和有机 式组织 - 
• 解释战略和结构之间的又系。 

• 说明组织规模怎样影响组织设计。 

«详述伍德沃徳关于技术和结构之间艾系的发现。 

• m 释环境不确定性是如何影响组织设计的 ■> 

D . 关键术语。 

1. 机械式组织-种刻板的严密控制的 结构。 

2. 有机式组织-种灵活的具有高度适砬性的组织 • 

3. 单件生产——单件或小批玷的生产 * 

4. 大批黾生产——大批、大埴的生产》 

5. 连续生产——反映连续流程的牛 .产。 


nr 常见的组织设计 

A . 传统的组织设计（见图表10 7 U 
1. 简单结构„ 

a. 低度部门化、 宽管砰跨度. 职权集中于一个人手中.且正规化程 
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度低。 

广泛应用于所有荇与经矜 A 合一的小企卟中， 




2 . 肌能型结构„ 

a. 将相似或相又职业的^•家们组合在一起。 

3. 唞业部型结构 a 

a. 由相对独立的单位或节业部组成„ 

b . 每个单位或如业部拥有较大的但是冇限的 H 主权，公司总部是 
业务的外部监督萏和协凋者. 

B . 现代的组织设计（见图表10 8)。 

1 . 传统的结构设 i I •常常小'能适应 Ifi ! 临的愈益动态和复负的环境。 

2. W 队结构。 

a . 幣个组织屮执行组织的各项任务的 r 作小 m 或 m 队 m 成。 


b . 对员 r 的授权非常关键。 

c. 在一此大型组织 中. Ml 队结构是与通常的职能咽结构或电业部切 
结构的结合。 

3. 矩阵喂和项 M 型结构 

a . 矩阵型结构， 

(i ) 从各职能部门中抽调有关专家.分派他们在 一个或 多个项 
0小组中 T . 作（见阁表10—9)。 

(ii ) 组织中的员 r . 冇两个|:司。 

b . 项目型结构》 

(i >员 T - 持续地变换 T - 作的项目小组 
(li ) 所旮的 r 作活动都是 M 丁.团队承担的。 

( ill ) 具有流动性和灵活性. 

4. 无边界 组织. 

a. K 横 M 的、纵向的或外部的边界不由某种预汔设定的结沟所限定 
或定义的一种组织设什。 

b . 通用电 H 的前任请节会主席杰克 • Ti 尔夺酋汔使用了这一术语 

c. 内部边界与外部边界. 

d . 虚拟组织。 

V. 网络组织。 

c . 当今 m 织设计的桃战。 

1. 维持员 T . 之间的联系》 

a. 管理各耑要找到一种 方法. 使分敗的和流动的员丁与飢织保持 


联系。 


2. 创建学习型组织。 

a. 不仅仅涉及菜种特定的绀织设计 .， 

b . 学>」型组织形成了持续适应和变革的能力。 

c. 作幣个组 织屮. 组织成 W 共7信息.并在 I . 作活动中进彳 r 合作、 
cl. 充分授权的员 r 组织闭队 r 作. 宵珂荇承枳起推动荇、支持片和 

倡导者的角色。 

3. 全球结构问 题的管 理。 
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a. 全球组织的结构和战略坫相似的. m [. 组织彳 I •为却保留 r 文化 
的独特性。 

4. 小结。 

a . 组织结构设计应该能帮助员 r . 以他们所能做到的最好方式 • M 钉 
效率和效果地完成 T . 作， 

D . 学习冋顾。 

• 比较三种传统的组织设计。 

• 解释团队结构、矩阵型结构和项丨 I 咽结构。 

• 描述虚拟组织和网络组织的设计- 
• 详述今天的管理#所而临的组织设计挑战^ 

E . 关键术语。 

1. 简单结构 是一种低度邰门化、宽管理跨度，职权集中于一个人 

手中，且正规化程度低的组织设计。 

2 . 职能型结构 将相似或相关职业的专家组合在一起的一种组织 


设计。 

3. 事、 Ik 部型结构 由相对独玟的单位或负业部绀成的•种组织 
结构。 

4. 团队结构-整个组织由执行组织的各项任务的 I . 作小组成团队组 
成的结构。 

5. 矩阵型结构 从各职能部门中抽调有关专家.分派 他们住 -个或 

多个项目中 T . 作的一种组织结构。 

6. 项目型结构 MT . 持续变换 I :作的项目小组的•种组织结构 • 

7. 无边界组织-横向的、纵向的或外部的边界不由某种预先设定的 

结构所限定或定义的组织设 n 。 

8. 虚拟组织 由 少撤核 心专•职员工组成 （加 t 临时雇用的外部专 

家〉，不断完成新任务的组织设计。 

9. |«j 络组织 通过 N 守员「.的 T 作活动和外部供应商的网络为他人 
提供所需的产品部件和 r . 作流程的组织设计 • 

10 . 学>]型组织 - 促进持续学习、适应和变革能乃的提商的组织 。 

11 . 组织结构阄 组织结构的可视化图表。 


□ 选择® 


1. 组织中正式的丁作安排是 （ 
a. 组织设计 

c. 部 N 化 

2. 20世纪半叶，组织者们把 ( 


)o 

b . 组织结构 
d . 丁.作专门化 

) 右作 生产力增长的水恒的 源泉。 


足-到了 60年代，事实衣明，这种做法已进入“物极必反”的状态。 


但 


a. 集权化 b. 对员工授权 

c. 丁 .作专 门化 d. 部门化 

3 . —家快 餐公口 j 拥有对市场、财务和人麥集中管理的中央办公宰 . 那么 
它采用的是 （ ）部门化。 
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«.产沿 b . 

C. 职能 d . 过程 

1. 一家电倌公司设立了儿个部门，如移动通信服务、围内通话和闲际通 
话等。它采用的足 （ ）邰门化。 

a . 产品 b . 顾客 


c . 职能 


d . 地区 


5. 访理职位所间打的发布命令和疳钮命令得到执行的权力是 （ ).. 

a . 职权 I ).职责 

c . 指挥链 d . 管理 

6 . 法约尔认为职 M 应改只对一个 fc 管报告丁作.这指的垲（ >的组织 


原则 • 

a . 劳动力划分 I ).管理跨度 

c . 统 -控制 d . 堪权化 

7.苏珊决定要讶狎电多的卜‘厲. 汁作 她的指枰链中设立-些新的部门. 
她使川的是< ) 的绀织职则 


a . 统一指挥 1>.劳动力划分 

c . 管理跨度 d . 集权化 

8. —个组织的决策权集中于少数高层管理者手中，从不或很少从低层员 

丁那里 获得决策投入 • 该 m 织是 （ >。 

a . 矩阵咽或项 y 型结构 w . 有机式结构 

C. 正规化结构 d. 集权化结构 

9. 如采一个绀织变佾越来越灵活和具有响应性.耶么它明！ A 倾叫 


I ).大批 W 生产 
d . 分权化决策 

10. 分权化引出的另外一个术语是（ ），它增加了下^的向由决策权。 

a . IH 规化 h . X 、 J ■员 T 授权 

c . 跨职能 m 队 d . 有机式组织 

11 . ( ) 组织具冇高度适应性和灵活性.组织中的员丁经过良好的培训 

汴被授权汗展各种 X 作活动， 

a . 朽机式 b . 机械式 

C . 矩阵型 d . 集权化 

12. •家公 nj A 度专门化.窄管理 跨度. 髙度正规化.耶么它足（ > 
结构。 
a . 矩阵塑 
c . 分权化 

13. 从 W 史| 绀织的规模 （ 

a . 对 组织的 结构没冇影响 

b . 对组织的结构介觅要影响 

c . 决定了组织的结构 

cl . 随着组织的成使得组 织史加 简单和有计划 
11.琼 • 01德.沃徳在她的研究中发现 （ )« 


»». 机慽式 
d .. 简单 


于< )■ 
a . n 益 HI 规化 
c . 集权化决策 
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a . 有一种 Mfi / •的方式来 m 织一个企业 
!>. 在机械式结构中 M 有效的技术足 A : 批产 

c . 在机械式结构屮最冇效的技术是迕续生产 

d . 技术与组织结构没有必 然朕系 
is . 根据琼 • m 徳沃徳的研究结构. m 适于单件生产和连续生产的组 m 结 

构是 （ ） 机构 .， 

a . 官僚式 b . 机 M 式 

c . 有机式 cl . 不确定 

16. 职能型结构 （ )„ 

a . 将相似或相关职业的令家们组合在一起 

I ).帮助管现荇在追求职能丨丨标时仍能时刻 XI 注 A 己的兴趣所仆 

c . 是闶有的冇机式结构 

d . 明确按产出任务分配职责 

17. ( )的-个缺陷是活动和资源的屯荇.增加了 成本. 降低 r 效中 • 

a . 职能型结构 b . 简单■结构 

c . 事业部铟结构 d . W _ L 各项 

18. 加拿大太阳寿险公司在冯萨 漭塞州 的分公司将它的客户代表分成八 
组. 对他们进行解决客户要求的培 i 川。 公司采用的是 （ ）结构。 

a . _业部型 b . 基于团队的 

c . 项目型和矩阵型 d . 简单 

19. 凯洛格公 ㈡ 临时组织了一批产品设 i 卜、食品凋杏、市场、财齐和卞.产 

方而的专家对新的谷类产品进行计创和设计，它采)1〗的是< ). 

a . 尤边界组织 b . 亊业部型结构 

c . 项目结构 d . 苜 僚式行 政结构 

20. 如果一家公 nj 想要终 lh 指挥链 . 设、>:无限制的管押跨度 • 01人对 员1 

授权的团队，它的组织结构的最好选择是 （ )« 

a . 简单的、机慽式结构 l >. 一家虚拟的公4 

c . 无边界的结构 d . 矩阵型或项 H 型结构 

21. ( ) 足指 由少 M 核心令职 MT . 组成（加 I .临时鹿⑴的外部专家 

不断完成新任务的组织设汁. 

a . 项目结构 h . 尤边界 组织 

c . 虚拟组织 d . 矩阵组织 

22. 丁作钐门化和部门化形成的横向 边界. 以及将员丨划 I )彳为小>】的组织 

层级的边界统称为 （ ）。 

a . 宵僚制边界 U 内部边界 

c . 环境边界 d . 外部边界 

23. C >组织通过内身员丨的 r . 作活动和外部供应商的网络为他人提供 

所需的产品部件和 r 作流程 .， 

a . 无边界组织 b . 网络组织 

c . 学>』型组织 d . 机慽 式组织 

21. 如果没有 现在通 用的倍息技术 •（ 〉不可行 <• 

a . 矩阵型结构 !». 官僚式行政结构 
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25.( )设计的特征足: 
a. 节业部型结构 
c . 学习型 m 织 


C. 学七 塱结构 


d . 以上各项 

持续学习、高度适应 n 和无 卒尕 



i ». 间笮结构 

cl . 无边界组织结构 


□ 判断题 


1. T F 如今大多数伢 FR 荇将 T 作令门化视为增加屮产率的尤限源朵,. 

2 . t f 分別违立 I 程、财会、乍产、人事和市场部门/4 f 职能部 

3. T F 地 K 邰门化的一个缺点是各职能部门之间缺乏沟通. 

I. T F 在跨职能团队屮.权力是集中化的，不能分享„ 

5. T F 管押职务所间有的发市命令和沿望命令得到执彳 r 的权乃就足 

职责， 

6. t f 讶邱跨度越宽.绀织结构 m 的层次越多- 

7. T F 近； L 年的趋势朝旮史宽的管理跨度以及与之相联系的管押荇们 

不断努力降低成本、加快决策速度的方向发展 n 

8. T F 组织内 r . 作标准化的程度就足组织集权化的稈度， 

9. T F 如果.项丨作 A 度上 规化. 耶么从事这项 r . 作的人对 T . 作的内 

矜、时间和完成 I 作的方法拥冇的决策 A 由化的程度很低. 
in . T F 冇机式组织倾向于尚效的机械 r 作. 主耍依诏规茕制度、标 
准化的任务和相同的控制方法. 

II. T F 结构应服从战略. 

12. T F 一些人型的红 L 织比小组织更倾向于更向层次的化、部 n 

化、集权化和规章制度. 

1 3. T F 环境的不确定件和组织结构间没冇实际联系。 

11. T F 由于机械式组织设计尚不能应对环境的快速变化和不确定性. 
因此我们通常希望组织采⑴2£加有机化的结构设计 - 

15. T F 机慽式结构设计包括简中-化、矩阵型， M 络化、队和 

委员会结构。 

16 . T F 公 nj 在其发诚过程中迠从冏中结构逐步过渡到官僚式行政结 

构的。 

17. T F /+:所有者和管珂荇合一的小型企业中，简单结构应爪得 M 为 

广泛. 

18. T F 如果-家公 nj 拥行若浊立、分权的自治经旮 单位. 毎个单 

位冇 A 己的产品、艿广、竞争者和盈利 B 标，耶么这家公 nJ 
是唭业部型结构。 

1<). T F 对员丨授权作一个141队结构中至关重要. W 此此时从组织的 
高层到基层没柯管观职权线》 

20. T F 矩阵型结构打破 r 统••指挥原则 • 

21. 丁 F 作项目型结构中.员 I :完成项 R 后要回到他们所 T 4 的正式部 
门中去。 

f 无边界 m 织与虚拟组织的结构-样。 


22. T 
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23. T F 网络组织方式要求组织集中关注氏的1 作汴 将这 A I 
作活动外包给那些能胜仟这些丁_作的 

21.丁 F 标准化组织为管理者们提供了一种无边界的选择，通过外部 
供应商提供产品部件.洱由组织将部件加丁.成成品。 

25. T F —个学习型组织的特征是持续适应和变革的能力。 


□ 配对题 


a . 有机式组织 

b . 组织结构 

c. 学习型组织 

d . 正式化 

e. 集权化 


f . 组 织设计 
K . 统一指挥 

h . 职权 

i . 指挥链 

j . 管理跨度 


k . r 作专 n 化 

l. 部门化 

m . 跨职能团队 

n. 矩阵型组织 

o . 机械式组织 


_丨.这种组织的特征足对环境具冇持续适应和变毕:的能勾。 

_ 2. 管理者能够有效地管理的下厲人数 a 

_ 3. 发展或变革一个组织结构的过程， 

_ I . 组织仵指导员丁_行为时对规则和程序的依赖栉度。 

_ 5. 管理职务所固有的发布命令和冷切命令得到执行的权力 .. 

_ 6. 组织中，决策的职权集中干商层人员。 

_ 7. 组织的职权从高层延伸到基层。 

_ 8. 具有适应性和灵活性的组织结构^ 

_ 9. 组织中的任务被划分为各项钐门 T ： 作的程度。 

_ 10. 一种通过组织的 U 杂性、 iK 规化和集权化程度來丧观的框架 

体系。 

_ 11. 将许多不同专业或职能领域的专家组合在一起完成丁.作的组织 

安排。 

_ 12. 每个 下厲只 能向一个上级主管直接报告 T : 作的管理原则。 

_ 13. 从不 N 的职能部门抽脚专家为一个或多个项丨1 I 作，汴要求 V 家 

听从该项0的管理者领导的组织结构 。 

_ 14. 高度复杂化、正规化和集权化的组织结构 。 

_ 15. 将成员分组.并分別成立独立的部门或中•位以完成组织目标的 

过稈。 


□ 思考题解答 

1. 一个组织的结构能迅速地得到改变吩？为什么？ 

[解答提示] 组织结构的改变速度取决干它的规模。一个小组织的结构改 
变可以比一个大组织快得多。似即使是大组织.也会随狞环境条件和战略的变 
化而相应地调整其组织结构。 

2. 你更胄欢在机械式组织中丁.作 • 还是在有机式组织中丁.作？为什么？ 
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[解答提示]这个「"1题的答案4、'唯一 . 冇很多 人龢次 fj f 儿慽式: m 织中 ： u 作. 
同时也有很多人在有机式 组织屮 t : 作向学 生提出这样的问题 r “我屯凫次怎 
样的组织结构？”确 认足否 你的每个举生都岛次在官僚式机构（即机械式 m 织） 
中 T . 作。学生们会对这个问题反复思考后进行 N 答 n 

3 . 饪理荇要泎实行项目型结构的 m 织中冇效地 r 作，他需要什么类型的 
技能？ 在尤 边界组织中.或荇存 :学^ 喂组织中.乂需要什么样的技能？ 

[解答提示]在所吖这些类型的纟 u 织屮.灵活性与适成 忡足 敁改要的 . 作 
项0咽结构 屮. 冲突宵押技能|叮能特別用.在无边界组织屮.与组织屮不 M 
区域的不 N 层级 | •.的人打交道的技能必不对少，殷后.在学七型绀织中.听 1 a 
说的沟通能力足需要的， W 为共7•信总很重要。 

I . 仃人认为无边界 m 织会使我们的生活和丨 fi : 方式发生重尺的变迁.你 
同意吗?为什么? 

[解答提示]这个问题的答案不啡 •, 这也 是一个很行息恐的值得辩论的 
沾题 .. 学生■以分成小绀.以辩论的正反双力仑.汴向全班 M 学进彳 J •眹 
承之前，给学牛一个机会以小组的形式讨论他们的战略， 

5. 先进的信息技术使组织的各项 T ： 作可以在任何时间、任何地点得以开 
诚和完成.（ V :这样的条件 k . mmr 作足内仍足一项重要的管邱职能？ A 
什么？ 

[解答提示]尽管组织的各项 丁作 可以在任何时间、任何地点得以开展和 
完成.似 I :作仍泥被分斛.组合和协凋而这足组织 r 作所包括的内 容. w 此 
组织 t 作仍然是一项里要的宵邢职能， 

[一案例应用讨论问题解答 

1 . 描述惠抒的结构问题。 

[解答提示] $4迮•赫德作为湛抒公 d 的新首席执彳 ftri : 仟时，他很快 
就认识到公 pj 现存的许多结构问题.即11层的管观结构将他与惠普的客户分 
n r n 公甸的高级企业 客户锊 诉他.他们不知道向惠普公司中的哪埤员 I .咨尚 
他们的问题惠改公 k 】 的技凇邰 N 领蚌说她不得不等三个 ii 来确 促聘消 10() 名 
销俦 V 家此外 • 惠普公司的销仿人员的 T . 作时间中，只有大约1/3的 时间在 
与客户打交遒.剩下的时间仝花 /!• 了公司内郎烦琐的官僚机构流程中 • 

2 . 赫德决定如何解决公的结构问题 •/ 你觉得他的改革怎么样 •/ 你认为 
公 vfj 的顾客对这邺变化会作出怎样的反应?公同的管理人员和销售人员呢? 

[解答提示]々 r 试 m 补救公司的结沟 m 题. 马克 • 赫德台先终止了与绩 
效不佳片的尚佣合同 • 并取消了 -〔个层次的销售宵师-他还淘汰了一个销售 w 
队，并将这个 w 队中的销 w 代衣介汴到剩下的其他闭队中去。公口〗的离层管理 
K 和销 W 团队都将欣慰地苻到 • 汴提 A 效牛的 组织中 • 他们能够51迅速地作⑴ 
决策. 汴花费更多的时 M 4客户江动，客户也必将更加满总 • W 为他们的耑要 
和他们所关注的问题都得到 r 高效米、高效率的解决。 
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3. 忠迕适合更机械式还足更行机式的组织？为什么丫 

[解答提示] 考虑到瞬息万变的产品.尤其是服务的性质.沾介】忠門& 
■ n 的 m 织结构是有机式结构 I 随着时代的变化和行、 ik 竞争的激烈化.惠普 w 要 
能够快速响应的主动进攻纲公司战略. iai —个打叽式结构将迟加冇利于这种类 
型的战略 


1. 你认为在公4的效牛.和效 果中. 组织结构发挥了什么作川？解释一卜 


[解答提示] 组织结构起苕艾键的 作用. 它使公 rfj 的职能顺利发挥作川. 
使公同能够枳极响应内外部的利益相右群体.汴适应市场的变化 .. 现在.越來 
越少的管理层能够促进创新。学生应当知迫.企业的存续和成功往往取决 f 它 
能斤成 力学 乃型组织并促进创新 .. 
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管理沟通与 
信息技术 


课程提要 
选择题 
判断题 
配对题 
思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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• 解释为什么有效的沟通 X 、 t 于管理各來说是电要的 
• 定义沟通 

• 区分人际沟通和组 m 沟通 
• 详述沟通的功能 
人际沟通 

• 解释沟通 H 程的七个要素 
隹列出管邱 名" 〖以达川的沟通方法 
• 描述非3语沟通以及它如何发生 
• 解释人际 N 杏效沟通的障碍以及如何尨服它们 
组织沟通 

• 比较 iH 式沟通和11:正式沟通 
• 解释沟通信息的流向 
• 描述三种常见的沟通网络 
• 汴述管理 A ;、 V : 气如 M 对待消息的传播途径 
理解信息技术 

• 描述技术如何影响管理沟通 

• 定义电子邮 ft . 即时息、卜4客和维客、音频邮件、传真、 电子 数据义 
换、电话会议、可视 会议. 网络会议、内部互联网和外部 Y 联网 
• 解释信息技术如何影响组织 
当今组织中的沟通问题 

• tf •述在互联网络 HL •界伢理沟通所面临的挑战 
• 解释组织如何宵珂知识 

• 描述为汁么与顾咨的沟通足重要的管理 N 题 
* 解释政治 I .的准确性加何影响沟通 

□ 课程提要 

I 理解沟通 

A . 管理荇所做的每件中屮都包允行沟通，低效的沟通技巧只会使 
陷入无穷的问题之中。 
a 什么是沟通？ 

1. 意义的传递和邱解 .. 

2 . 良灯•的沟通小 等丁沟 通以方达成一致。 

3. 沟通包含人际沟通和组织沟通 r 
C . 沟通的功能 

a. 控制 。 
h . 激励， 

c . 情绪表达 > 

d . 信息。 

IX 学习冋顾„ 
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• 详述沟通的功能， 

E . 关键术语。 

1. 沟通 意义的仿递和理解。 

2 . 人际沟通 存在于两人或多人 之间的 沟通. 

3. m 织沟通——绀织中沟通的所有方式、网络和系统„ 

II 人际沟通 

A . 人际沟通过程 （见图 11一1>。 

1. 信息的来源„ 

2. 信息。 

3. 编砰， 

I . 媒介 - 

5. 解码。 

6. 接受者。 

7. 反馈. 

«• 噪声就是对信息的传送、接受或反馈造成 卩扰的 W 素， 

B . 人际沟通方法。 

1. 管理者有很多类型的沟通方法。 

a . 其中包括而对面沟通.电话沟通、小组会议、 | H 式演 讲、 备忘 
录等。 

2. 符理者通常用12个问题对各种沟通方法进行 if 价 3 

丄根据12项标准比较各种沟通方法（见图表11 2)„ 

C . 作言 语沟通——不经由语言 传递. 

1. 体态语言。 

2. 语调 • 

IX 人际 Nfi 效沟通的障碍 . 

1. 信息失真的广泛潜在性。 

2. 过滤” 

a . 故意操纵信息，使信息显得更易被接受。 

h - 过滤的程度与组织的层级数 H 和文化两个因素有关。 

c . 组织文化通过奖励系统对这类过滤行为起到奖励或抑制的作用„ 

3. 情绪。 

a . 极端的情绪 nj 能会阻碍有效的沟通。 

I ). M 好避免仵很 m 丧的时候对信息作出反应。 

4. 信息超载。 

a . 我们而对的信息超过了我们的处现能力。 

b. 当信息超载时.人们倾向于筛掉、轻视、忽略或遗忘某些信息。 

5. 防卫 • 

a . 当人们感到自己受到威胁时，他们通常 会以一 种防卫的方式作出 
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反应，这降低了取得相互理解的可能 ft , 

a . 不问的背景和行话使得 M 样的 W 汇对不同的人来说含 义+同 ,. 

7. 民族 文化。 

a . 人际沟通//式保 lit 界各个_ 家不-样„ 


con 


i ». 个人上 义文化同集体主义文化的差异. 

C. 文化差异会影响到管理存对沟通方式的选择。 

K . 克服人际间有效沟通的障碍 . 

1. 大多数人需要重复听七次才能理 

2. 运用反馈 3 

a . 反馈减少 r 误解和珂解的不准确性。 

b . 反馈 nj * 以是 iff H 的也可以垲 非消 H 的。 

3. 简化用语。 

1. 枳极倾听. 

a . 倾听是对含义的一■种积极主动的搜寻 * 

I ). 通过 发展对 倍息 发送荇的共 情. 提高积极倾听的效果（见阁友 


11 3). 

c . 枳极倾听的行为=« 

5. 控制情绪。 

6. 注意 非言诏 提示- 

F . 学习回顾， 

• 解释沟通过程的所有要素 • _ 

• 列举 1 T •押荇可能使用的各种沟通//法。 

摩讨论帮助管理者评价各种沟通方法的标准。 

• 描述非 言语沟 通和它的发生过程^ 

• 阐述 人际问 科效沟通的障碍。 

• 详述克服障碍的方法. 

• 列举枳极倾听的障碍。 

G . 关键 术语。 

1. 信息-需要被传递的怠 

2. 编码——将信息转化为倍号的形式. 

3. 媒介——传递信息的媒体。 

4. 解码——将发送者•的信 息冉转 译过来的过程” 

5. 沟通过程 信息从一个人传给另一个人的 过程. 包含 b 个要索 

6. 噪声 对信息的传送、接受或反馈造成干扰的 W 索 

7. IM 言语沟通-不经由言语表达的沟通。 

8 . 体态诰言 传递意义的手势.脸部表情和其他身体动作 - 

9. 语调 对传达意义的某些同 tl : 或短语的 强凋。 

10. 过滤 故息操纵信息，使信息显得更容易被接受。 

11. 选杼性知觉——苺于人们的兴趣、背景、经验和态度 • 人们选择 
性地解释他们听到或矜到的信息 n 

12. 信息超载-个人面对的信息超过了他的处坪能乃 • 
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13. 行话 --组人员内部沟通中所用的令业 术浪或 技术访烏， 

14. 枳极倾听——不带先人为主的判断或解抒的对 Htn 墙疗 
接受. 


m 组织沟通 

A . 正式与非正式沟通 B 

1 • 正式沟通 任何发生于组织中既定的 T ： 作安排场合的沟通1 

2. 非正式沟通是指不由组织的层级结构限定的沟通 

a. 非正式沟通的作用。 

(i ) 满足员 T 社会交往的需要 。 

(ii ) 改进组织绩效. 

B . 沟通信息的流向. 

1. 下行沟通。 

a. 任 H -种从管理荇流向歹属人员的沟通 

b . 通常用于通知、命令、协凋和 if 估卜•属. 

2. 上行 沟通. 

a. 从 F 属人员流向管理者的沟通， 

I ).使管理者能够获得改进工作的意见. 

c. 组织中使用上行沟通方式的裎度4该组织的文化行 

3. 横向沟通。 

a. 在同一组织层次的员 T . 之 N 发生的沟通. 

b . 节省时间和促进协调。 

c. 跨职能团队非常需要横向沟通方式. 

1 . 斜向沟通。 

a. 跨 T. 作部门和组织层次的员 T: 之问的 沟通。 

b . 电子邮件的使用促进 r 斜向沟通。 

C . 组织沟通的网络. 

1- 沟通网络类型 - 

a- 链式网路 沟通信息按照止:式的指挥链流动。 

b . 轮式 N 络——领导荇与 T 作小组之间的信总沟通。 

c. 全通道式网络——沟通的信息 在丁作 W 队所有成员中 肖由地 
流动。 

d . 沟通网络的选择取决于目怀。 

2. 小道消息„ 

a. 非正式的组织沟通网络^ 

b . 小道消息既是信息的过滤器.也是一种信息反馈 f 段， 

c . 谣言是不可能完全被淸除掉的. 

|).学习回顾. 

• 对比正式沟通和非正式沟通 - 
• 解释沟通是如何作组织中流 动的。 

• 描述三种常见的沟通网络。 

• 讨论管理荇如何处理小道消息 
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E . 关键术语。 

1 . 正式沟通——按照规定的指挥链或者作为 丁作的 •部分 in 〖逬行的 
沟通。 



2 . 非正式沟通——不由组织的层级结构限定的沟通 a 

3. 下行沟通——信息从管理者流向 T 属人员的沟通. 

4. 上行沟通——信息从下属人员流向管理者的沟通。 

5. 横向沟通——在同一组织层次的员之问发生的沟通。 

6 . 斜向沟通——同时跨越了丁.作部门和组织层次的沟通。 

7. 沟通网络 组织沟通信息的纵向和横向流动集合而成的各种 

形态。 


8 . 小道消息——非正式的组织沟通网络。 


IV 理解倌息技术 

A . 技术正在改变着人们生活和1:作的方式。 

1. 技术变化造成了环境的不确定性，同时也带来 T 丁作效牛和效采的 
提髙- 

B . 技术如何影响管理沟通？ 

1. 提岛了管理者控制员 r . 和团队绩效的能力>> 

2. 为员 r 提供了信息和机会。 

3. 促进了信息的共亨。 

-1. 计算机网络系统——组织通过将内部的电脑连接在-起，形成组织 
范围的计算机网络。 

a. 电子邮件。 

b . 即时信息。 

c. 博客和维客。 

d . 音频邮件。 

e. 传真。 

f - 电子数据交换。 

g. 电话会议、可视会议、网络 会议。 

h . 内部互联网和外部互联网。 

5. 无线通信技术。 

a . i | •算机网络系统要求组织必须通过有线装 S 才能实现联络。 

b . 无线通信技术不需要任何实体连接， im 是通过空气或太空传递 
信号。 

C . 信息技术如何影响组织？ 

1. 信息不再受制于空间和 时间。 

2. 不断保持联络的员 T : 要付出心理 代价。 

D . 学习回顾。 

• 描述技术是如何影响管理沟 通的。 

• 定义电子邮件、即时消息、博客和维客、 百频 邮件、传真、电子数 
据交换、电话会议、可视会议、网络会议、内部互联网、外部互 
联网。 
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• 解释信息技术是如何影响组织的:, 


K . 艾键术语„ 

1 . 电户邮件——通过 y 联网的 n •算机发送书面信息的一种邮件瞬时传 
递方式《 

2 . 即时信息 能够/+:计畀机 N 络使用者之间实现互动的实时沟通. 

3. 博客一围绕苌一特定话题展开的网络杂志. 

4. 维客 允许任何人登录.汴可以增加、删除或用其他方式编辑其 

中内容的-•种网络沟通 媒介。 

5. 音频邮件——讨声音信息进行数字化处理，使之能够通过网络传递 
并储存在电脑里.以方便接收#需要时使用的沟通方式。 

6 . 传釭 使包 泠文 字和阁表信息的文件得以通过烀通的电话线传递 

的沟通方式。 

7. 电子数据交换 通过直接的计算机对计箅机 N 络. 使组织之间得 

以交换标准化的商务交易文件的方式《 

8 . 电话会议 使-群 人通过电话或电子邮件通信软件在1«】一时间幵 

会的沟通方式。 

9. 可视会议 参加者能够通过电视屏铬互 相符到 对方的 N 步进行的 
会议 • 

10 . 1«】络会议 通过互联网召开的群体会 议或在 M t 进行现场演示 

的会议. 

11 . 内部互联网 运川 Y 联网技术违、 V . 的只有组织内郎成员才可以 

使用的沟通网络。 

12 . 外部互联网 运用反联网技术建、 y 的组 织沟通网络，它允许组 
织内部的使用片经授权后可迸接与组织外部人员进行沟通。 

V 当今组织中的沟通问题 

A . 成为一个有效的沟通杏意味着与 MT .、 顾客和其他利益相关群体保持 
联系。 

K 管理网络世界中的沟通。 

1 . 新技术带来了特殊的沟通 挑战。 

a . 法律和安全问题. 

b . 人际沟通的缺乏。 

C . 管理组织的知识资源。 

1 . 管理者成当使雇员容易沟通并共7他们的知识“ 

2 . 组织可以逑立一个商员能够进人的在线信息数据庠。 

3. 组织可以创 建实践 社区。 

a . 群体应当定期进行菜种形式的变:质性会面，汴运州交流的信息进 
行改进。 

I ).通过沟通保持 牢冏的 人际災系是相当#要的 

c . 群体也而临眷个人会面临的沟通问题。 

LX 沟通在顾客服务中的作用。 

1 . 进行什么样的沟通及如何进行.会对顾客对服务的满总度和他们是 
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否会成为冋头客产生重大影 响„ 

2 . 管珂者应该确保与顾客交流的员 T . 所使用的沟通方式烙适当的 

3. 存在于任何服务传递过程中的三个要索。 

a. 顾客. 

b. 服务型组织。 

c. 提供服务的个人， 

4. 具有强大的服务文化的组织已经幵始重视对顾客的关心。 

5. 顾客和相关雇 M 之间的人际关系会影响到顾客的满意度。 

E . “政治上准确"的沟通， 

1. 政治上准确的词汇。 

2. 政治上准确的语言限制了沟通的清晰表达。 

F . 学习回顾。 

• 讨论管理网络世界中沟通面临的挑战。 

• 解释组织如何管理知识》 

• 描述为什么在顾客服务中的沟通是-个重要的管理问题 .. 

• 解释政治准确性是如何影响沟通的 „ 

G . 关键术语。 

1. 实践社区 群体吋以在此分枳忧愁，解决问题，共享对一个主题 

的热爱，通过持续交流加深他们在各 A 领域的知识和专长。 


□ 选择题 

1. 沟通涉及以下几个选项，除了 （ ）。 

a . 信息 b . 意义的传递 

c . 沟通双方达成一致 d . 理解 

2. ( >不诫于教材中提到的沟通的四个主要功能。 

a . 控制 b •权力 

c . 激励 d . 情绪表达 

3. 沟通的信息源、信息、编码、解码和通道是 （ ） 的所有要索， 

a . 反馈冋路 b . 部门化 

c . 过滤过程 d . 沟通过程 

1.( )的典型例子包括背景噪音、电话中的静电干扰以及难以辨认的 
字迹. 

a . 解码 b . 噪声 

c . 信息源 d . 过滤 

5. 编码信息的质既高低受到四方面条件的影响 ♦( )是其中的一个影 
响条件。 

a . 发送者的技能 1>.发送者的态度和知识 

c . 社会一文化系统 d . 以上各项 

6. 最为人熟知的非 H 语沟通类遛是体态语角和 （ ）。 

a . 语调 b . 小道消息 

c . 过滤 d . 电子邮件 
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7. ，位 大学教授上课时发现 M 学们都作 w 旮眼目打瞌_, 
同学们的提七行为是 （ ）。 nrp / 

a . 学生的非言语沟通 b . 全班 M 学的调 


十布卜•涑 



C. 选择性知觉过稈 d. 时空限制的影响 

«. 手势动作、脸部表怙和姿态郎能够传达意义，它们都敁子（ ）,. 
a . 行话 b . 反馈 


c . 体态语言 d . 过滤 

9. 当一位雇员准确地向他的老板陈述老板想要听到的内容时，他是存 

( 〉信息 u 

a . 编码 b . 过滤 

c . 沟通 d . 解码 

10. —位管理者在完成对一位下1/4的绩效 tf 估后.想通过多条渠迫传达他 

的结论以便尽 n ] •能地减少 （ ） 的发生,. 


a . 失真 


h . 过滤 


c . 员 T . 的不满 d . 反馈 

1 I . 当人们感到白己正受到威 胁时. 他们通常会以一种防 P . 的方式作出反 
应，这降低了取得相互理解的 nT 能性，这足 （ )„ 

a . 知觉检査 b . 彳寸话 


c . 防卫 d . 编码 

12. 克服沟通障碍的一个有效方式是 （ ). 

a . 避免使用行话 b . H 用卜.行沟通方式 

c . 组建独立的 T . 作团队 d . 利用反馈回路 

IX ( ) 不娃积极倾听荇丧现出的行为。 

a . H 光交流 U . 表示赞 N 

C. i 并话不要太多 d. 不断提问 

11. 不由组织的层级结构限定的沟通类型是（ )„ 

a . 非 iH 式沟通 b . 上行沟通 

c . 斜向沟通 d . 正式沟通 

is. c ) 沟通同时跨越 rx 作部门和组织层次。 

a . 水平 b . 斜向 

c . 正式 d . 下行 

16. ( ) N 络代表的足强冇力的领异荇与下作小组或队其他成员之 N 

的 沟通。 

a . 轮式 b . 令通道式 

c . 小道消息 d . 链式 

17. 尝试实现某个偶然性的 M 标时通常采 It 】 哪种1«】络沟 通类 嘲？例如.你 

非常重视灯水平的组织成员满意度.则 （ > 网络是 M 右效的 

a. 链式 b. 轮式 

c . 全通道式 d . 小道消息 

18. 根据教材屮描述的凋食结果. 75%的员 T 通过 （ ）获取消息 

a . 风声 h . 人力资源部门 

c . 首席执行官 d . 小道消息 
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19. ( )是一种能够在同时登录5:联网的电哺苒之间 义现# 动的 •): 

时沟通。 

a . 音频邮件 b . 即时信息 

C. 电子邮件 d. 电子数据交换 

20. 通过直接的计 w . 机对汁 W 机网络.使 m 织之 N 得以交换标准化的商务 

交易文件的方式是 （ ）。 

b . 电话会议 
d . 可视会议 


a . 电子数据交换 
c . 内部互联网 
21. 网络沟通方式的变例行 ( 
a . 电话会议 
c . 国家和地力■法_ 


b . 过滤 
(1. 数字电视 

22.( ) 是一 种允许 ft •何人登录，件可以增加、删除或片 I 其他方式编辑 

其中内容的 N 络媒介. 

a . 内部互联网 b . m 客 

c . 维客 a . 外部互联网 


23. —群人关注相 N 的 事物. Ifif 临相问的问题.对 N - r 话题充满兴趣. 
通过实时互动提歼向己 的知识 并逐渐成为业内的¥家.这是< )o 
a . 聊天室 b . 聚焦团队 


c . 沟通渠道 ci . 实践社 K 

21 .( >不是服务传递过程中的-:要索之一. 

a . 反馈系统 l ». 顾客 

c . 服务型组织 d . 提供服务的个人 

25. 在政治 _ h 准确的语 言存保 的-个 N 题是 （ > ■ 

a . 它有意胃犯 r 他人 


b . 它限制了沟通的淸晰灰达 


c . 它增加 r 我们的阂汇 

d . 小道消息无法理解它 


□ 判断题 

1. T F 管理者所做的每件如邢涉及沟通 * 

2. 丁 F 完美的沟通是经过传递后，接受者所认知的想法或思想恰好与 

发送者发出的信息完全-•致. 

3. T F 对于许多员 T 来说.他们的「作队就是他们进行社会活动的 

主嬰资源。这种沟通的功能是控制团队成员的行为 • 

1. 丁 F 编码就是将传递的倍息进行转化和理解 • 

5. T F 对信息的传送、接受或反馈造成干扰的 W 索是噪声。 

6 . T F 倍息发送者的态度和知识水平并不影响编码倍总的有效性 * 

7. T F 反馈将信息返冋到信息发送各 手中. 同时检验 f 对信息的理解 

是否达成。 

8. 丁 F 管理者作选择沟通方式之前砬对自己提出疑问. 4 他们拥有综 

合能力的时候.他们能将 N 样一条倍息转换成多少条不同的 
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i >. T F 一咚有意义的沟通方式既非口头的•也： n : f 5 而的 

10. T F 语调是 对传达意义的某些词汇或短语的强调„ 

11. T F 过滤是指故意操纵 信息. 使信息易于接受。 

12. T F 极端的情绪可能阻碍有效沟通。 

1 3 . T F ' 当•个人面临信息超 载时. 会倾向于筛掉、轷视、忽略或遗 

忘某些信息。 

II .丁 F 当人们感到自己正受钊威胁时，他们通常会采取防 的行动 
例如，用语言攻击他人，讽刺挖苦他人或怀疑他人的动机。 

l. r ). T K 强凋集体主义的国家倾向亍一种吏 iH 式的人际接触. 

16. T F 有效的反馈问的通常是是非型问题. 

17. T F 在理解其含义的群体内使用行话，有助于促进观解， 

18. T F 枳极的倾听是指不带先入为主的判断或解释的对佶总完幣意 

义的接受。 

T F 正式沟通是指按照规定的指挥链或者作为 T . fj 的一部分而逬 
行的沟通^ 

20. *1' F 横向沟通用于通知、命令、协调和评佔下; 4 U 

21. T F 在当今时常动荡多变的环境中，为节宵时 「 h 】 和促进协闕.川 

织常需要横向沟通。 

22. T F 仵三种常见的组织沟通网络类®中，全通道式网络的成员满 

意度最 

23. T F 技木.忙其是信息 技术. 从根本上改变了组织成 W 沟通 的力式 

24. T F 在即时 倍总沟通方式下，交换的信息通过无线电从•个 组织 

计谇机系统传到另一个组织计算机系统 D 

25. T F 内部互联 N 是•种运用厅联网技术且只有组织的成员才能伎 

录的组织沟通方式。 


门 配对题 

a. 行话 

b . 过滤 

c . ih 言语沟通 

d . 沟通过程 
e- 信息 

f . 沟通 
K . 噪帘 


h . 体态语茸 

i . 语调 

j . 小迫消息 

k . 电子数据交换 

l . 推正式沟通 

m. 积极倾听 

n. 沟通网络 


o . 内部0联网 

p . 外部 斥联网 
q - 即时消息 

r. 人际沟通 

s. 通道 

t . 正式沟通 


1 . 对信息的仿送、接受或反馈造成干扰的因素。 

2. 不带汔人为主的判断或解释的对信息完整怠义的接受。 

3. 传达意义的手势、脸部表情和其他身体动作， 

1. 对传达意义的某些间汇或短语的强调。 

5. 需要被传递的意 


www. Top Sage.com 








罗宾斯 《管理学〉 （第 9 版）学习指导 




6. 运用互联|«]技术迚立的只 m 织内部.才吖以使 m 的沟通 m 络 

7. 信总从一个人传给另一个人的过程， y 含 L 1+ 哲茗 

8. 故意操纵信息，使倍息砑得更容易被接受。 

9. 非正式的组织沟通 网络. 

10 . 通过迕接的 i I 算机对 U 钤机网 络.使组织 之 N 得以交换标准化的 


商务交 M 文件的方式。 

_ 11. 不经由言语表达的沟通„ 

_ 12. 能够使同时登 求生联 N 的电肭使用者之间实观动的实时沟通 


_ 13. 意义的传递和理斛。 

_ 11. 不由组织的层级结构限定的沟通。 

_ 15. 一组人员内部沟通中所用的专、 Ik 术语或技术语 

_ 16. 组织沟通信息的纵向和横向流动集合而成的各种形态。 

_ 17. 运用 S ： 联 N 技术边 立的 m 织沟通网络.它允许组织内部的使川 n 
经授权后可直接与组织外部人员进行沟通， 

_ 18. 存在于两人或多人之 间的沟 通。 

_ 19. 传递信息的媒体 u 

20. 按照规定的指枰链成荇作为 I 作的-部分 Ifil 进行的沟通 3 


□ 思考题解答 


1 . 为什么冇效的沟通汴不是达成一致意阽的 M 义 H ? 

[解答提示]信息" I ■以彼准确理斛，似不•定被认同 .. 只信息波准确押 
解了，有效的沟通就发生了 

2. 正确表述与积极倾听，荇对管理片更为屯:要？为么？ 

[解答 提示]的反戍可能会冇所不但他们必须为他们的答案举出 
有力的 理由. 这两种反应都可找到其各自的冇力 证据- 正如学生所学到的，沟 
通障碍"〖能 出 现在沟通过程屮的每个步骤.倍总的发送荇有改仟 m 据接收荇的 
特点和环境泠播准确的信息.并选杼 iiT 々适1的渠道 • 积极倾听是至艾黽要 
的，它使得接收 名能够 准确■解倍息 并为 佶息的发送各提供荇价值的反馈 ，此 
外. 在一个噗习型组织屮，管观者 M 员 I 之间 的汗放式沟通足 II :常重要的.它 
有赖 r •组织中 f ?: 相倍任的 u 围。员 I 必须相倍他们的符•狎层能够枳极倾听他们 
的意见和担忧。 

3. “低效的沟通足山信息的发送荇造成的，你 M ； &这种说法吗？为什么？ 

[解答 提示]这个题目的答案不唯这本宋就是一个值得辩论的话题《 
学 生吋以 A 山发表他们的看法， p 戈将班级分成两1、小组.每个小组持和相反的 
.观点。 

1. 管理名•如何使小道消息传播方式为己所用？ 

[解答提示]那些平易近人的符理荇对小道消息的传播是非常胬觉的。赀 
>1 n or 以借此了解 鹿员乂 注的消息 • 通过使很多信息公汗化来 m 止丨格菏的怜 
播.也可以使用小道消息散布某种类沏的佶息， 
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信总技水会使竹押芥变 m 史为饤效叫解忭你的观 

[解答提示] 是的.倍总技水会使管邱者变得更心效 j 它明®地改逬了竹 
押 -者监拧个体或 W1 体绩效的能乃 • 而 丨 L 还让厢员拥冇更完整的信息以便更快地 
作出决策.给雇迠提供了史多的机会來协作和分享信息。同时，它也使一个组 
织中的成员无论在何时何地都变得完全可接近。 

□ 案例应用讨论问题解答 

1. Voyant 敁 |fU 易 Oil 的沟通陣碍是什么？可能存在致:他的沟通障碍吗？解 
释-下。 

[解答提示 ] Voyant 在各种各样的沟通问题.包括「程帅和产品经理由 

子行话差异而产生的沿 H 差 Voyant 的组织结构附碍了竹•押层和员丁.之间 
歼放性的沟通•并 R _ 纵向的佶息流汴公司内部两个方向上流动„高层管邱者没 
迮立起跨职能 体系. 从而限制广公 d 满足顾客需要和耑求的创造力和能乃， 
代他的障碍包括 不同部 l ‘ j 成员的定喂化、仿息过滤、管理层问员「之 N 缺乏 
信任。 

2. Voymu 的员 I 吋能会使州本章提供的哪些建议来克服沟通障碍？ 

[解答提示] 作为沟通技巧的枳极 倾听 和培训应该仵 m 织内部促迸和发扬 
此外.通过在 m 织发展过稈中设立跨职能产品 W 1 队来使斜向沟通得以运) tj „ 

3-为 n 么结构改竿: 对沟 通改笮的成功是重耍的？ 

[解答提示] 随# 组织 结构的改巾•员 r " r 以和他们的产品经理进彳/査接 
交流.从而把他们关注的和变羊:的违议更打效果和心效申地提交给管理层 9 通 
H 创设疗席产品官这忭•个职位.并雇州拥 Y 〗' 强大的丁程学 tf 景和营销学竹珙 
的约翰 • 纪尧 姆. 管理层史容砧得到记丁的倍任和对他们的领 w ••片专收技能的 
信任- 

I . 你认为为什么厄恩斯特罗姆认々公 nj 的顾客 比以盼 史快乐广？你认为 
沟通起了什么作用？ 

[解答提示] 极心" 〖能. 顾客比以前史为快乐是 W 为他们从公 Ffj 所购买的 
产品和服务达到或超过了他们的志要和预期.进一步讲， 由于组 织内部改进的 
沟通.使得员 I 更有效朵和有效申地 ㈣ 顾客沟通 # 这个案例阐述了一个 1 T 实： 
行效的沟通是今天商、 ikm 织进彳了成功管理的一个取要因索。 
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管理 


_课程提要 
选择题 
判断题 
■ 配对题 
n 思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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要点槪览 

为什么人力资源管理是重 要的； 人力资源管理过程 

• 解释一个组织的人力资源如何能成为竞争优势的®要来源 
• 列出为 组织屺 备人员和保持员1: A 绩效所必需的八项活动 
• 汴述影响人资源管理过稈的最直接的环境因素 
人力资源 规划； 招聘/ 解聘；甄选； 上岗 培训； 培训 
• 比较职务分析，职务说明书和职务规范 
• 详述职务潜在候选人的主要来源 
• 描述不冋的甄选手段并说明哪种对不同的 r 作最有效 
* 说明什么是真实 T 作预览以及为什么它是重要的 
• 解释为什么 k 岗培训如此中:要 
• 描述不 M 类型的培训以及如何捉供培训 
员工绩效 管理； 薪酬与 福利； 职业发展 
• 描述不同的續效评估方法 

• if •述影响鹿员薪酬和福利的 W 蒺 

• 描述味于技能的薪酬方案和浮动 I 资"案 
• 描述当今员 T . 的职业发展 
人力资源管理当前面临的问题 

• 描述管刑者如何赀师机构的梢简 

• Lf •述管■荇如何管理势动乃多元化 

• 解释 n 么是性骚扰.关于这个符珂荇需要知道什么 
• 描述 绀织如 何处押 r 作家庭乎衡 的问题 

• tf - 述组织如何控制人力资源成本 

LJ 课程提要 

I 为什么人力资源管理是重要的？ 

八.所冇的管理各必须介人某些人力资源活动。 

B . 研究 结果砑 示，组织的人"资源会成为竞争优势的重要源朵 .， 
c. 取得克争的成功要求竹理荇与 M 丨•道并 通过员 r . 开展 r 作.将他们 
视为伙伴。 

I ).高绩效 r 作实务能同时带来个人绩效和组织缋效的提歼 

n 人力资源管理过程 

A . 人力资源管理过栉的八项活动 （ UL 阁表 12—2), 

1. 前 二 .项活动可确保组织识别和选聘有能力的员 r. B 

2. 紧接着的两项活动涉及员 [ 的 k 岗培训和培训。 

3. 最 G •的-:项活动保证绀织能长期保持高绩效水 f n 
b . 人 乃资源 管理过程受到 m 织外部环境的影响。 

1. 外部环境 w 素包括鹿员丁会、政府法律法规和人口趋势 3 

a. I . 会是代衣雇员利益的机构.它试图通过染体谈判保护雇员的 
利益 3 
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|».法律和法规影响人力资源赀理（见 m 表】 2 m 

(i > x 于谁将被聘用或推举的 决策. 都必须仵 不嗖神 族、' 忭別、 
宗教、年龄、肤色、原籍国别或是否残疾等的影响 f 作出。 

(ii ) 反优 5 t 雇佣行动计划寻求提高受保护团体成员的 地位。 
c iii ) 管理#不能完全自由地选择、提升或解雇 人员. 他们必须 
受到法律的约朿- 


c . 学习冋顾。 

• 解释一个组织的人力资源如何能成为竞争优势的重要来源. 

• 列出为组织配备人员和保持员 T 高绩效所必需的八项活动。 

• 洋述影响人力资源管理过稈的最直接的环境因素。 

「).关键术语。 

J . 高绩效 t : 作实务——能 M 时带来个人绩效和组织绩效的提升的 r . 作 
实务。 

2. 人力资源管理过程——组织进行人力资源管理以及保持高员 H 绩效 
的必要活动。 

3. 丁_会 代表雇员利益，试阁通过集体讨价还价谈判保护雇员利益 

的机构。 

4. 反优穴;鹿佣行动计划——提商受保护 W 体成员在组织中的地位的 
计划《 


IQ 人力资源规划 

八.规划能够避免突发的人才短缺或剩余的状况。 

H . 人力资源规划可归纳为两大步骤。 

1- 评估 B 前的人力资源。 

2. 满足未来人乃资源的茁求= 

当前评价. 

1 .人力资源凋杳通过让员 T 填写调査表获得有关信息。 

2. 职务分析定义了组织中的职务 以及履 行职务所需的行为。 

a. 收染用于•准备职务说明朽的 • 描述职务内容、环境和从、 Ik 条件的 
信息。 

b . 职务规范指明了幵展某项 T . 作必须拥有的最低限度的资格标准 
D . 满足未来人力资源的需要。 

1. 由组织的使命、目标和战略决定。 

2. 人力资源需求逛对 组织的 产品或服务需求状况的一种 反映。 

3. 管理者要识別人员配备不足或人员配备过多的情况。 

IV 招聘与解聘 

A . 招聘 a 

1. 安罝、确定和吸引有能力的申请者的活动过程。 

2. 评价职务潜在候选人的主要•来源（见图表12—4)。 

3. 目前网络招聘或电子招聘非常流行》 

4. 员丁推#- •般 能带来 M 好的候选者 。 
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1. 缩减员 T. 规模不是件令人愉快的事。 

2. 解聘方案（见图表12—5)。 

甄选 

A- 甄选是对申淸者进行甄別、筛选以确保最合适的候选人得到这一职位 
的过程。 

B. 聘用不合适的人选对公司造成的影响是深远的。 

C. 什么足甄选？ 

1. 甄选设法预见聘用哪一位申消者会确保 T： 作成功. 

2. 甄选决策可能产生四种结果（见图表12—6)。 

a. 如果我们雇用了日后取得成功的申请人或拒绝 r 日后没有成功的 
申请人，这一决策就是正确的。 

b. 如果我们错误地拒绝/ 一位在日后 T： 作中有成功表现的候选人 
(错误的枳绝）或错误地接受来表现极差的候选人（错误的 
接受），那么甄选过程就出了问题《 

D. 效度和信度。 

1. 效度是指甄选手段和有关丁.作标准之间存在能被证明的相关关系^ 

2. 信度指明 -种 手段能否对同一事物作出持续一致的测 M, 

K. 甄选手段类別（见图表12 7>。 

1. 申 请表。 

2. 笔试。 

a. 典型的笔试包括有关智商、悟件、能力和兴趣等方而的内界。 

b. 其他测试内容包括性格、行为和悟性等。 

c. 如果测试与 T 作并不 相关. 则会带来法律方面的问题.这方面的 
起诉有很多是成功的。 

3. 绩效模拟测试 u 

a. 测验人的实际 T 作行为 》 

b. T 作抽样给申请荇提供 r -系列以职务为中心的任务、 

c. 评佔中心足通过模拟活动来 if 价应聘者管理潜能的方法。 

4. 面谈。 

a. 普遍使用的一种人员甄选手段。 

h . 因为有许多因素会影响面试 tr 的判断，所以可能不是最有用的甄 
选方法。 

c. 使而谈既有信度又有效度的违议（见图表12—8>。 

d. 某些而谈 中洵问 的 M 题是不介法的（见图表12—9〉. 

e. 情境而试要求应聘荇泎特定的虚拟场景中进行角色扮演 u 

5. 履历调査。 

a. 履历凋査打两种 形式： 申请资料核实和推荐信杳洵。 

(丨）申请资料核实往往与较低层次员 r 的甄选有关。 

(H ) 推浮信査询基本 h 尤多大价值，因为应聘者的推荐人通常 
说的都是好话。 
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6. 体格检査。 



C.com 


a . R 有少 litT 作有 特定的体力要求。 

h . 体格检杳通常是组织为健康保险 B 的而实施的。 

F . 何种甄选 f •段在何时 M 有效？ 

丨.许多甄选手段对于管观荇只冇有限的价值 <见罔衣12 10)。 

2. A 实丁_作预览包括于 r 作和公 d 的有利和不利两个方面的信息„ 

3. 得到戌实丁.作颅览的申请奔会产牛.更低、更为现艾的 r 作期堪， 

M 上岗培训 

A . I •.岗培训是对新的 T ： 作岗位和组织的入门介绍。 

B . 两种类型的上岗培训. 

1. 对 V . 作单位的上岗 培训. 使新员 T r 解 I . 作串-位的 H 标，使之清楚 
他的职务是如何为单位 fi 标的实现作出贡 献的. M 时 ill 把他介绍给 
现在的同事们《 

2 . x . tm 织的1：岗培训 • 吋使新员「1*解组织的!1标 、 uj 
和程序规则等。 

: i . 管理荇打义务使籾员丨尽"〖能无顾虑地融人 组织。 

4. 成功的上岗培训降低了 w 后发生不良绩效衣现的可 能性. 减少了 "r 
能突发的员 r 辞职事件 # 


VH 培训 


八.员 r 培训足一项 垔要的 人乃资 源管押 活动。 

B . 随谷职务要求的变 化. 员1~_技能01耍改变和更新。 

C . 培训类型（见图表12 11)„ 

D . 培训方法（见图衣 12—12). 

1. 传统的 培训訂 法包括仵职培 i 川、职位轮换、汙帅制、文 验演七 . I 
作手册和课堂汫座. 

2. 基于技术的培训方法由于 J < •易操作性、低成木、传递倍息的功能 ifii 
得到越來越广泛的使用， 

K . 学习回顾。 

• 比较职务分祈，职务说叫和职务规范。 

• 咋述职务潜在候选人的主要来源》 

• 描述不同的甄选乒段并说明哪种对不同的 T . 作最打效- 
• 解释为什么上岗培训如此重要， 

•描述不 M 类铟的培训以 及加 H 提供培训 
F . 关键术语。 

1. 人力资源规划 管理者为确保在适当的时候.为适当的职位配备 

适当数谢:和能力类型的丁.作人员的过稈 • 

2. 职务分忻 定义 r 组织 中的职务以及魄行职务听需的行为。 

3 . 职务说明书 坫描述 I 作的书面声明 • 一般包括 I :作内容、环境 
和 T . 作条件， 

职务规范 指叫仟职者嬰成功地汗展玷项丁作必须拥朽何种最低 


I. 
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限度 n 〖 以接受的资格标准的义件。 

5. 招聘 安黄、确定和吸引有能力的申消荇的活动过 W 
«. 解聘——减少组织中劳动力供应的一种方法„ 

7. 甄选 对屮消片进行甄别、筛选，以确保最合适的候选人得到这 
一职位的过程。 

8. 效度 甄选 f 段和冇 X 「作标准之间存在能被 i 正明的相关关系。 

9. 倍度 一种 f •段.能够对同-車物作出持续一致的测 

10. r 作抽样 给申清片提供了一系列以职务为中心的任务，通过 
实际执行这邱任务.申消#展示他们是否拥有必要的技巧和能力。 

11. if 估中心 通过模拟活动测 if 职务应聘者管理潜能的方法。 

1 2. 作预览 捉供关 r - T . 作和公司的有利和不利两方面的信 
息的 T 作预览„ 

13. 1:岗培 i 川 讨新员 r . 的 r 作岗位和 m 织的人门介绍 =• 

VI 员工绩效管理 

A . 绩效伢网系统边、 7. 绩效标准.据以 if 价员 r 的绩效。 

15. 绩效 if 佔方法（见阉表12 13). 

1. 书面描述法„ 

2. 关键 ff 件法。 

a . 考评荇关注一些细小似能说明员 T . 所做的是特別有效果或 尤效果 
的事件„ 

u . R 述及具体的行为， ifii 不笼统地 if 价一个人的个性特质。 

3. 评分表法„ 

a . M 常用的绩效评估方法之一. 

b . 它列出-系列绩效闪索.考 if 者逐一针对表中的每一项，按增 M 
尺度对员 T . 进行评分。 

4. 行为定位评分法。 

a . 这种方法综合 r XI 键奉件法和 if 分表法的主要成分。 

5. 多人比较法- 

6. H 标管诨法. 

a . U 标管理法也是绩效评佔的一种方法。 

7. 360度反馈法。 

a . 这种暫 if 使 w r 4管邱荇冇互动艾系的所有人员的反馈信总。 

b . 不适刚于对报酬、提升戍辞退的决策 • 但是 • 它是职业指导的一 
种冇效方法 •能册 助管狎各认淸 A d 的长处和短处。 


IX 薪酬与福利 

八.•个冇效的、合适的薪酬制度釘助于吸引和保持有能力的、能干的 

员丁 -o 

b . mm 的薪酬吋以 ( ii 括多种不同的薪酬与福利 《* 

C \ 影响薪酬与福利的 W 索（见 m 表12 14)„ 

D . 基于技能的薪酬按员 I 所展示的 I :作技巧和能力确定报酬水平。 
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K . 浮动1资方案足个人薪酬取决于其绩效水 



X 职业发展 

A . “职、 Ik ” -词冇多种含义《 

H . 惯常的方式。 

C . 你和你现今的职业， 

1. “无边界职业”足提升个人讨 A 身职收发展的责任感的思想。 

2. 理想化的职业选抒 . 能使你在想要从十_活 屮得 到的以及你的兴趣、 
能乃等与市场的机会之间保持最佳的匹配,， 

3. 大今:毕业生 T 作选 择的前 I •位 W 索（见 m 衣12 15) 

1. 管理者职业成功要领 （ Uim 表12 16)。 

D . 学习回顾„ 

• 描述不同的绩效 i 平佔方法- 

• t 羊述影响雇员薪酬和福利的闪索 

• 描述 r •技能的薪酬方案和浮动 r 资方案。 

• 描述当今员丁.的职业发展。 

E . 艾键术语。 

1. 绩效管理系统 边5：绩效标准，据以评价员丁.的绩效，以便形成 
荠观公 i !£ 的人乃资源决策并提供支持这此决策的文件的过程。 

2. 朽闹描述法 考评#以书而形式描述一个员 I 的所长、所短、过 

去的缋效和 潜能. 并提出改进违议的一种缋效 if 估方法》 

3. 又键唞件法 考 if 荇将注总力 集中作 那邱 K 分荇效的和尤效的 I 
作绩效的又键行为方面的一种绩效 if 估 施。 

1. if 分表法 号 if 芥根据表中列出的一系列绩效 H 索对员 I :进 fr < 

评的一种馈效评佔方法. 

5. 行为定位评分法 根据劣际「作的具体行为 V 例米 if •价员 r 的一 

种绩效评佔方法。 

6. 多人比较法——将一个员 T ： 的丁作 绩效与一个或多个其他人作比较 
的一种绩效评估 方法。 

7. 360度反馈法-利汀】从上》0、员 1. 本人及其1«】 1 择处得来的反馈 
见进行绩效评估的一种方法《 

8. 堪于技能的薪酬 按员 r 展示的 r 作技巧和能乃确定报酬水平的 
薪酬方案。 

9. 浮动 T 资 个人薪酬取决于其绩效水平的-种薪酬"案 

10. 职业-个人在其一生中所承担职务的相继历秤。 

XI 人力资源管理当前面临的问题 

A . 精简机构的管理。 

1 . 精简机构是指有 i 卜划地减少组织屮的 T 作岗位。 

2. 幵诚布公地进行交流至艾黾要- 

3. 面对裁员，留任人员和下岗人 Ml "1 样感到有压力 

B . 劳动力多元化的管砰。 
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1 . 招聘 • 

a . 管理奔需要拓宽其招聘柒道。 

b - 内部现职员 r 推炸新职务屮消荇的招骋方式，倾叫下 •导致 候选人 
与现有员 r 的特征过于接近„ 

2. 瓶选。 

a . 确保甄选过程不存在歧视。 

b . 需要使应聘者对组织的文化感到舒适^ 

3. 上岗培训. 

a . 实观从外部人员向内部人员的转换.对于女性和 ihh 种人来说. 
常常更为困难。 

»». 许多 m 织针对劳动力多元化认识问题举办/ ^•题 〖寸 论会。 

I . 性骚扰。 

a . —种不期钮的带有性色彩的行为.它会影响到一个人的就业。 

b . 投诉的不仅有女性，也打男性„ 

c . 使人对 r 作环境感到舒适，山此会影响员「.开展 t 作的效率 。 

d . 组织需要教育员 r 如何保护 A 己， 

C . 办公宰恋情。 

( I ) 组织砬 i 制定存关 M 唞之 N 约会的 政策. 并劝阻 I 下 
级之间的又系的发展。 

5. n 作与生活的平衡. 

组织所聘用的员 r 郎是朽感悄的.行 t . 作以外的私人生活.面临 
个人的各种问题和对家庭的承诺， 
b . 许多组织推出了益亍家庭的福利. 

C . 一些人更希钯组织能把丁作与他们的个人生活划分清楚 • 另一邱 
则更寓欢整合在一起的活动。 

C . 学回顾. 

• 描述管理芥如何管理机构的牯简。 

• 详述管理者如何管理劳动力多元化^ 

• 解释什么是性骚扰.关于这个管理荇需要知道什么 
• 描述组织如何处理 T . 作家庭平衡的问题。 

• 详述组织如何控制人力资源成本 。 

D . 义键术语. 

1. 怙简机构 冇汁划地减少组织中的 T . 作岗位。 

2. 性骚扰 任何一种个期中的带行性色彩的彳 i 为，它会影响到个人 
的就业、绩效和「作 .. 

3. 益于家庭的榀利 为适应员 r 平衡 t . 作与生活的需要而出现的 - 
种祸利《 

□ 选择题 

1.( >厲于高绩效 T 作实务。 

a . 自我管理 Ml 队的运用 h . 员 T 建议制度的推行 
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c. 职务轮换 d. 以上各项 

2. 人力资源管理过稈包括组织进行人乃资源 ^n\ t fv 彳 1 hvw 冷时 

八项必要活动 .（ >不属于这八项活动。 

a . 招聘 丨>.上岗培训 

c . 薪酬与福利 d . 员 r •外派 

3. ( )是代表厢员利益 • 试阍通过 U : 体 i 寸价还价谈判保沪雇 W 利益的 


机构 3 

a . 反优先萌佣行动 il •划 »>• 「.会 

c . 人力资源管理 d . 就业代现人 

4. 反优先雇佣行动 i 十划 试阄甲 •衡 （ ). 

a . “受保护团体”(如非白种人和女性〉在就业、齊升和留职方面的 
地位 

b . 超越组织目标的个体目标 

c . 人乃资源管押需要投人的巨大财务成本 

d . 法律和条例 

5. ( ) 是由一系列员 T . mv 的衣格 组成. 包括了姓名、 nfm 该，培 


训和 I 作经历等方向的倍息 
a. 人力资源目录 b. 评价中心 

c. 职务分析 d. 薪酬系统 

6 . —家新的牛产型企、 lk 成立并投人运营，人•杯约和 K 域约现拟定 r 
系列需要的职务以及时行职务所耑的行为 - 这是一个义丁*( >的 


实例 i 

a . 职务分析 l >. 职务规范 

c - 人力资源目录 ci . 职务说明 

7. 指明任职荇要成功地汗展某项 丁. 作必须拥旮何种最低限度的 "丁 以接受 

的资格标准的文件足 （ >. 

a . 职务规范 »>• 职务说明 

c . 职务分析 d . 职务定义 

8. 安晋、确定和吸引荇能力的申请荇的活动过程叫做 （ I 

a . 解聘 〖>.上岗培训 

c . 招聘 丄瓶选 

9. 如果一个组织出现 r 人员的冗余， 符理荇 n f 能会通 iJ( >缩小组织 


的 MT . 规模。 
a . 招聘 
c . 职务分析 

10. ( ) 是解聘方案 

a . 员 T . 推荐 
c . 互联网 


b . 解聘 
d . 领导能力 

b . 公司网贝 
d . 提前退休 


11.( ) 方案提到对 A 愿辞职或正常退休腾出的职位空缺不 f 取补, 


a . _雇 


1>.暂时解雇 


c. 內然减员 d . r 作分组 

12. 在幵展招聘 r 作、形成一个候选人 W 体之 G ， 人力资源管那过程的 
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第 12 章人力资泯 






一步是决定谁能胜任 T : 作.这一步被称为 （| >. 

a •白 然减 0 b .解聘 LUj ^^ JCX ^ V ^ 1 

c . 甄选 d . I :岗培训 

i3. 作甄选过种中，加采一个波选上的职务候选人 n 宋衣现 m 差.耶么甄 
选过稈出现了 （ ). 

a . 效度 h . 接受错误 

c . 倍度 <1. 拒绝错误 

1，1 •当 （ ） 时，一个拒绝错误发生了。 

a . 接受了一位后来表现很差的候选人 

b. 拒绝了一位将来 r 作屮有成功表现的候选人 

c . 接受了一位后来汴 T _ 作屮钉成功表现的候选人 

d. 拒绝 r 一位将在工作中表现很差的候选人 

is. 如果甄选手段和有 xrr 作标准之间存4:能被证明的相艾又系 • 耶么甄 
选 f •段就具冇 （ )„ 


a . 效度 


!>• 信度 


c . 公正性 d . 权威性 

16 . 甄选手段测运:同 - 箏物的持续一致性的能乃叫做< 

a . 效度 b . 信度 

c . 公正性 c \. 权威性 

17. ( 〉的优势之一足对冇特定体乃要求的职位具有效度 

a . 申请表 1). 履历调杳 

c . 体格检査 d . 笔试 

IK . 层职位候选人在甄选过稈中被要求通过2〜1 灭的 真艾问题模拟 
训练，那么这些候选人所经历的是（ )o 

a . 敏感度培训 b . 过程会议 

c . —次模拟 d . 评估中心 

19. 赀邱者/+:而谈中不能向候选荇洵问的问题是（ ） 

a . 你出生于何时 

b . 口 〖以将你的推#倍浒单提供给我们核查吗 

c . 你上一个职位的供职时间有多氏 

d . 你为什么选择离汗 t . 一个职位 

2(). 在雇用中低层管理荇时 M 打效的甄选手段是 （ )• 

a . 面谈 b . 评佔中心 

c . 笔试 d . 屮请表 

21. Boat wear 公 o '] 想 U : 中清片解 • 1作的有利和不利的 /T 面.它 应该在 而 


谈过程中加人一个 ( 


a . 真实工作预览 b . 

c . 丁.作抽样 d . 

22. 薪酬体系包括 （ ). 

a . 职务分析 b . 

c . 清晰的晋升路线 d . 


23. 影响薪酬体系设计的 W 索包括 ( 


正式的 I :岗培训 
窀试 


基本 r 资和激呦 r 资 
以上各项 
>» 
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a . 公司股东对待 薪酬 的态度 

b . 疝度集权化的管理 

c . 国家和地方法律 

d . 员工的任期长短及其业绩 

24. 下列关于性骚扰的说法中 （ ） 是正确的。 

a . 公司和员 T 对这一问题的解决办法日益明智，所以这个问题止在 
减少 

b . 如果雇主的政策 钊位.汴及 时与®员进行沟通，那么他将不用承 
担责任 

c . 性骚扰吋发生在异性员 r . 之间，也吋发生在同性员 r . 之间 

d . 触 摸也被认为是性骚扰 

25. 泎人力资源管理问题屮， X 作与生活的平衡考虑包括 （ >。 

a . 多人比较 b . 关键事件 

c. 益于家庭的福利 d. 件骚扰 

□ 判断题 

1. T F 不管组织的人力资源政策和实践 如何. 每位管理者都应该考虑 

到他所在单位的人力资源决策. 

2. T F 商绩效 「作实务能同时带来个人绩效和组织绩效的提升。 

3. T F 整个人力资源管理的过稈都会受到外部环境的影响。 

I . T F 反优先雇佣行动计划主张每位职位候选者郎享受公平待遇。 

5. T F 人力资源规划 H 程可以卩!纳为两大 部分： if 佔目前的人乃资 

源；预估将来需要的人力资源，并制定满足未来人力资源需要 
的行动方案。 

6. T F 人力资源需求是对组织的产品或服务需求状况 的-种 反映. 

7. T F 解聘适针对不合格的屮请#劝说他们放弃对关键职位的申请的 

过程 a 

8. T F 甄选足 对屮请 者进行甄别、筛选，以确保最合适的候选人得到 

这一职位的过程。 

9. T F 效度指甄选手段测缺 M ]— 事物的持续一致性的能力。 

10. T F 法律禁止管理当局将测试成绩作为甄选的一种依据， 除非心 

明确的证据证明这次测试得高分的，一旦走上工作岗位，其 
表现将超过测试得低分的人。 

II . 丁 F r . 作抽样是指给屮凊荇提供一项职务的缩样复制物. it 他们 

完成该项职务的一种或多种核心任务的人员甄选手段。 

12. T F 面试官不能问这样的问 题： “你足否曾经被拘捕过？” 

13. T F 推荐倍仓洵在候选荇评佔中被证明基本上无任何价值。 

H . T F 研究表明.屮淸衣和衣中所提供的信息是评佔职务候选人未 
来成功与否的最好的预测器。 

15. T F 招聘髙层管理者的扱好的甄选手段是评估中心。 

16. T F 真实丨作预览 R 叫申请者提供关于 I 作和公 ㈣ 的有利的信息. 



om 
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而不提供不利的信息 

17. T F i : 岗培训 荇两种类型： 对 T 作单位的卜岗矻训和对织织的 I 

岗培训 • ^ 

18. T F 职务轮换是一种典型的在职培训方法。 

19. T F 利用“实丁作行为的节例来 if •价员 I 的 绩效评 佔方法就是行 

为定位评分法。 

20. T F 关键 IV 件法是考 if 荇以朽 而形 式描述-个员 I 的所氏、所短、 

过去的缋效和潜能的绩效 if 估方法. 

21. T F 360度反馈法是利川与管理押有互动关系的所冇人员的反馈倍 

息的评佔方法。 

22. 丁 F 员丨的薪酬受到多方 W 家的影响： T 作类別，公 司业务 1/4 T - 

哪一产业，公司的业务是资本密粜型还是劳动密集型。 

23. T F 大学毕业牛 T 作选择的 M 取要因索是薪酬与福利„ 

21. T F 对 F •那邺热叻朗钽发展到自己职业阶悌顶端的管现者宋说. 
找个指导者是一条不错的建议。 

25. T F 只有在关国的公司里.性骚扰才垃一个法律 H 题. it •他冈家 
并没冇受到这个问题的影响 


□ 配对题 


a. 职位轮换 
I *. 上岗培训 

c. 性骚扰 

d . 基于技能的薪酬 

c. 反优宄杻佣行动计划 


「.职务分析 
K . 职务说明15 

h . 职务规范 

i . 招聘 

j . 解聘 


k . 效度 

l. 信度 

m . 评估中心 

n. 良实 r 作预览 

o . 行为定位评分法 



_ 1. 描述 I :作的书而说明。 

_ 2. 测 M 同一事物的持续一致性的甄选 f - 段的能力。 

_ 3. 指明任职荇要成功地开展某项 r 作必须拥旮何种 M 低限度的 >«[ VX 

接受的资格标准的文件。 

_ I . 安 n ' 确定和吸引有能力的屮请者的活动过程- 

_ 5. 提卨受保护 N 1 队成员在组织中的地位的 i I •划。 

_ 6. 通过 r 作榄拟活动来 if 价应聘管理荇潜能的方法 

_ 7. 按员「.展示的 T 作技巧确定报酬水平的薪酬方案。 

_ 8. 对新员工的 T . 作岗位和组织的人门介绍. 

_9.减少组织中劳动力供应的一种方法。 

_ 10. —种不期31的带心性色彩的彳 i 为. 它会影响到-个人的就业、绩 

效或 r 作环境。 

11. 提供 x 于 r . 作和公司的有利和不利两方面的倍息的 r 作预览„ 

12. 定义组织中的职务以及魄行职务所需的行为。 

_ 13. 甄选手段和有义 T . 作标 准之间 存仵能被证明的相关关系。 

_丨1.员 T . 在 M —领域承枳不同职务的 r 作的作职培训"法。 
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15. 枨据实 际1作的良体行为中例来评价 W I .的-忡绩效 if 佔方式 . 


思考题解答 


1 . 人力资源管理如何影响所仵 的伢 师荇？ 

L 解答提示] 由丁管 理者最有价值的资源是在组织中 I 作的员 T :. 因此在 
合适的时间获得正确的员 T . 并将他们安排仵合适的 W 位对丁•管理的成功作常重 
要。为达到 M 佳绩效去激励、保留和四 IV 员 I . 竹理荇必须 H 备人力资源赀珂 
所需的知识和技能。 

2. 廂主有权不受政府 I •预选用员「叫？消论证你的觇点 

[解答提示]这个问题的答案不唯一。 W 次: 上，这 Hi 足-个 fft 得辩论的 N 
题。一方可以支持政府的法律和法规的作用.另*方"1■以反对它. 

3. —岬批评家声称.公 pi 的人力资源部 n 已失 a r 作片 1. 它 m 助不广员 
7:. 似是》丨以使组织免遭法律问题.你对此 ff 什么看法？汇式的人乃资源管繩 
过程有什么优点和缺点？ 

[解答提示]任何 m 织邡必须认识到作为社会的一个企业公民应承扣.的法 
律和杜会贞任的觅要性。正如在本煢中所卞到的.人力资源部门 X ；注的是一系 
列范闱广泛的 职能. 对法律方而的号虑也纳人 r 这些人乃资源的职能 ie 式的 
人力资源管理过程釘助于客觇地遵守法律.促进公止和锷中:所打雇 m 的权利和 
榀利的态度.、 

u 研究敁 示，女性的薪资仍然比男性 的低- 尽管打了平等就业的法律和 
条例.但 || 〖友付给女性的餅资只足给男性的76%，你会设丨卜出什么样的薪酬 
制度來解决该问题？ 

[解答提示] 这是一个很椎冋答的问题对 7:这种不公 f _. 你 nj •以冇各种 
个 >_] 的建议》然 im . 耑注总的 M . —个 m 织的餅酬系统受到很多因素的彫响。 
负实上，你 nr 以在这里对这些 w 蒺进行总结分析》 

5. 你认为推行弹性福利会 Yi •什么问题？（从组织和 MT 两个 m 度思号这一 
问题〉 

[解答提示]这个问题适合进行小组 i 寸论. - m 同学从 m 织的角度来分析 
其优缺点.另一组 N 学从员 I .的角度分析其优缺点。 

6. 真丈「作预览的好处和问题各足什么？（从组织和 M 丁-两个角度思考这 
—■问题） 

[解答提示]这是一个值得辩论的问题 a —组同学从组织的角度来分析其 
优缺点.另一组同学从员丁的 m 度分忻 jc •优缺点当然， 你应改 给出具体的例 
子 • ifuIL 也成该结合你所从事的 I 作的 tr ? 境和特征來进彳？分析 • 

7. 作你 看来.性骚扰的原闪是什么？描述公司如何将 r 作场所的性骚扰 
降至 M 低限度。 

[解答提示]这 M —个值得辩论的问题 • 鼓励学生研究（也汁•汴课堂之外 
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的网络上> 目前大公司和小公司为尽 M 减少 r 作场所的性骑扰叫使川的战略 
作小绀〖寸论之后的班级会议中， iLH : 分享丈于这个问题抝出的出:观盎的艿'‘ 
鉍和矜法。 

8. 疗岽人乃资源讶邱协会的|«〗站 （ www . shrm . urg ). 找到人勿资源的新 
m 部分 •: v - 份信息摘要.化摘要的米 mtf •述这个上题对管理打的意义。 

[解答提示]作为这次艾跋课堂 i 寸论的一部分，消务必保证学' I : %与 T 艾 
M 人 Af 资源管现协会你的欠学足斤有 SHRM 的分会？你的学 M 足 
否休会到加入和参与这个组织的许多 fi / •处?如果你的学校没有 SIIRM 的分会. 
鼓励你的学1.探索 SURM N 站并学会怎么作你的学校让、 V : SHKM 的分会 .A 
关 ( Tf 息可通过访问 www . shrm.org ；. 件点 Jj 链接“会员中心”链接到 “7: 
生 会员' 

U 案例应用讨论问题解答 

1 . 丹佛铸币局疗仵哪些明歧的人力资源问题? 

[解答提示] tv 关 w 的公司必须违立-系列的稈序.以防止它们的 m 织内 
发生 n 骚扰在丹佛铸币 w . 叫显 的人力资源问题包括敌视女雇员的丨作环 
境. w 为女谢员投诉而进行的报 s . 以及解决女雇员 x 彳 r 作场所件骚扰投诉的 
失败符理， 

2. 一些企、 ik 使用 r 芩容忍政策，即作任何怡况下，不可接受的和 fr , 疗的 
U - 为郎迠不能界忍的.#容忍政策足沂适 m 亍应对性骚扰问题？力什么？ 

[解答提示]如果一个企业文施/芩 界忍 政策.这就是-个适 当的片 1以 w 
护胙 w 免受性骚扰和促进一个安令的丨作环境的举措。任何政 m 或规则必须仪 
持一致性才能有效 a 

3 . 你违议对丹佛铸 m 局的员 r . 进行哪些培训?解释一 ] ''培训的内容及 
过程_ 

[解答提示]*7:十.的反应"〖能芥异.他们的 Ini 答戍该包括重点又注人"资 
源政策.灼重个人、；容忍政策.并强调 r 作场所的安个、质 M 和十产幻 
学生在阅读和今:七第12 牵后. "了能会 i 方问关 M 赀邢 协会 （ AMA ) 的网站 
[ http ： www . amiinet . orp onsite sexual U/ o 2 I)lvjrassmeni / V (’MI) KAC*-( rl ] 1()^ 
Rclid = C ' l - zln 97 rwYYC ' FQ |> l » UAodymkWQgJ , 搜#防止和解决丨作场所性骚 
扰的 培训 方法的其他信息 . 

I . 如來你足这个机构的负飪人.既然达 成了协 议.耶么你会采取什么措 
施以确保你的机构成 ’ A ； - 个典嗯的 I 作场所？（提示 ：你可 以疗珙 WWW. «.s 
mint , gov 査肴关同铸币局的战略规划 。 ） 

[解答提示]学 ' t : 冋芥这个问题的边议会冇所不 Mu 荇案 位该 反映他们刈 
迮立 IS 面政策的重嬰性的认 i 只.不仪 f 乂耍相信其价值还要颁布它们。在 M 答这 
个问题时.学生应该访问美国铸币战略 i 卜划的网站 rhttp ： WWW. usmint . 
gov downloads ./ foia 200() final St rat _ plan , pdf ] • 当他们阅读并■检丧这个 
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战略计划时，你的学牛.会注意到芙_铸卬局的一部分使命， a 称： “我们将致 
力于追求卓越和完整，为每一个鹿员提供报酬和安+的 t . 作场所”达他 mm ’ 
口]■以 r 解到，忽视吋实施的性骚扰政策的重要性吋能会导致鹿 m 士气低卜， ±1. 
耗费大 M 的费用。 
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课程提要 
选择题 
判断题 
配对题 
思考题解答 

案例应用讨论问題解答 
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要点槪览 

变革的 力量； 变革过程的两种观点 



• 详述变革的外部和内部力 ffl 
• 比较变革的风平浪静观和急流险滩观 
• 解释卢因的二 .步骤 变革过程模铟 
• 详述当今管现者所面临的环境 
组织变革管理 

• 定义组织变革 

• 比较内部和外部的变単推动者 
擊描述管理#可能会如何变革结构、技术和人员 
秦解释为什么人 I 抵制变革以及如何应对这些抵制 
当今变革管理中的问题 

• 斛释为什么变革组织文化如此艰难.管理荇如何能实现组织文化变革 
•描述员 r . 压力以及管理者如何帮助员 r 处 理这种作:力 
• 详述如何成功地进行变革 
激发创新 

• 解释为什么创新不仅仅是创造 
• 解释创新的系统观 

秦描述创新所需的结构、文化和人力资源变域 
• 解释什么是创新带头人，为什么他们对于创新而言足重要的 

□ 课程握要 

I 变革的力置 

A . 外部力董_ 

1. 市场力 M 。 

2. 政府法律法规。 

3. 技术。 

4. 劳动力市场 

5. 经济变化。 

B . 内部力域 3 

1. 组织战略。 

2. 劳动力队伍。 

3. 新设备。 

4. 员 I . 的态度。 

I 变革过程的两种观点 

A . 风平浪静观， 

1. 变革被认为是事件的正常运作屮偶尔的中断 .. 

2. 卢因的三步骤变革过程（见图表13 1)。 

a . 解冻现状。 


( 丨 ） 对所需变革的准备。 


www. Top Sage, com 


第 13 章 

(ii ) 可通过增强驱动力或减少制约力，或是同时采 m 两类措施 
实现 u 

b . 变革到新的状态。 

C. 再冻结并保持变革的持久性。 

(i ) 再冻结的 H 的是为了通过强化新产生的行为来稳定新的 
状态。 

3. H 平浪舴的环境并不足今天大多数管理者所面临的。 
a 急流险滩观。 

1. 变革是一种可预见的 m 然状态，管理变革是一个持续的过程。 

2. 与不确定和动态环境相 适应. 也4由信息、思想和知 i 只主导的新时 
代的动态环境相适应. 

3. 生存要求足够的灵活适应能力。 

C . 对上述两种观点的认识. 

1. 不是毎-位管理者都 Ifil 临眷一种不断无序变化的环境.但是不处于 
这一环境中的管理者数虽正在急剧地减少。 

2. 变革不柯是偶发的千扰事件.管理者必须时刻准备好应对变单。 

IX 学习冋顾。 

• 讨论变革的外部力适和内部力 iU 
• 对比变革的风 f •浪舴觇和急流险滩观。 

• 解释卢因的三步骤变巾:过程 模型。 

• i 寸论今天组织管理片所沭面对的 环境。 

DI 组织变革管理 

A . 什么足•组织变单？ 

1. T 作场所的人员、结构和技术的仟意变动。 

2. 外部咨询人员与内部管理荇都可以成为变革推动者。 

3. 发动变笮包括确定变单的类型并付诸行动。 

B . 变革的 类型。 

1. 管理者可 选押的 变举方案夯如 下三种（见 图表13 2)。 

a. 结构变革。 

Ci ) 变化的条件或战略要求结构做相应的 改变。 

(ii ) 组织结构是从 T 作&门化、部门化、指挥链、集权化与分 
权化以及正规化几方面来定 义的。 

( ill ) 管理荇可以改变组织的结构要素 • 

civ ) 一个方案是对幣休的结构设计作出重大改变。 

b . 技术变革。 

(丨〉大多数早期的研究荇 m 于探讨技术创新的变革 努力。 

(ii ) 竞争的力礅要求管理者引人新的设备、丁.具或操作方法„ 
c iii) 自动化. 

( IV 〉计算机化。 

c . 人的变革（见图表13—2)。 

( I ) 变化的态度、期望、认知和行为。 



www. Top Sage.com 



(ii ) 组织发展侧重于借以改变人员以及人际间 r 作关系的本职 


和性质的各种方法或方案。 
d . 全球范闱的组织发展。 

(i ) X 、 t 美闰组织有效的方法可能不适用于 Jt •他国家或地区的 
组织。 

(li ) 管理者必须考虑文化特质。 
c. 应对变革的阻力。 

1. 抵制变革的原 W 。 

a . 不确定性. 

b . 习惯。 

c . 担心个人损失。 

d . 顾虑变革不符合组织的最佳利益„ 

2. 减少阻力的技术. 

a . 减少阻力的七种策略（见图表〗3—1>。 

(i ) 教育与沟通。 

(il ) 参与。 

( iii ) 促进与 支持。 

( IV ) 谈判。 

( V ) 操纵与合作。 

( vi ) 挑选接受变革的员 r 。 

( VII 〉强制。 

D . 学习回顾。 

• 定义组织变革。 

• 比较外部和内部的变革推动者的区別。 

• 解释管理者该如何变革组织的结构、技术和人员。 

• 解释人们抵制变革的原因以及如何克服变革的阻力。 

K . 关键术语。 

1. 组织变革 组织中人员、结构或技术的任意变动。 

2. 变革推动者 作为催化剂起作用的并承 担变革 过程管理炎任 
的人。 

3. 组织发展 ( OD ) 改变人员以及人际间工作关系的本质和性质 
的各种方法或方案。 


IV 当今变革管理中的问题 

A . 组织文化变革。 

1. 强文化会成为变革的特殊阻力，因为 M 工已经融人这种文化之中 

2. 组织文化的变革需要经历一段时间。 

3. 对情境因素的认识》 

a . 文化变革最可能在如下情形中发生。 

(i ) 大规模危机出现。 

(ii ) 领导职位易人。 

( iii ) 组织新而小_ 
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(IV)文化力弱. 

4. 如何实现文化变竽？ | ' 

a. 需要一套全面 Ifllh 办凋的战略来符理文化变革 （见 阍表13^5)。 

b. 管理荇 需要打 耐心.因为文化变革是迟缓的. 

B. 处理 MX 压力。 

1. 组织变革造成 r 一种 

2. 什么是压力？ 

a. 压力未必是件坏事 „ 

b. 职责11£力有助于提岛绩效。 

c. 压力通常与限制和要求相伴随* 

tl. 潜在的 压力要 转化为现实的压力需要具备两个前提。 

(丨）结果具有不确定忭 # 

< ii ) 结果必须非常审:要. 

3. 压力的来源（见图表13— 6). 

H. 个人的 W 素或与职务相又的 W 素。 
b. 任何形式的变革郎 "1 ■能造成丨 K 力 

4. /!£力的症状（阽图表13 7L 

a. 生 J 甩的. 

b. 心理的. 

c. 行为的。 

5. 减缓匝力. 

a. 组织的努力 

( I ) 始亍员丁.甄选。 

< ii ) 作预览。 

(iii) 改进沟通。 

(iv) 绩效计划方案。 

(v) 职 务洱设 i 十。 

b. 员丁 .个人生活的吒乃. 

( 丨 ） 管理片必须考虑作伦理 方面是 否打权千涉 M r 的个人生活 
(H) 员 r 咨洵服务 ^ 

(iii) 时间管理方案. 

< iv >员 r 萨榀感方案。 
c. 成功地进行变革„ 

1. 变革是一种令球性的挑战. 

2. 绀织所有层级的管理片都与变革过程存关。 

3. 符理荇吋 以通过 如下方法提 A 变革成功的衬能性 ,， 

a. 使组织做好变单的准备（见图表13 8〉。 

h . 理解管理者在过程中的职责， 

c. 增加员 T 个人的职责。 

D. 学习回顾。 

• 解释为什么组织义化变革很闲难以及管理 齐应 改如何成对。 

• 描述 MT 压力以及管理荇应该如何帮助员1:减轻压力 
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• 讨论怎样能使变単成功 
E . 关键术沿。 



1. 压力 人们对特別的要求.限制和机会对他们施加的过度灰边感 
所产生的-种不良反应。 


V 激发创新 

A . 创造 S 创新. 

1. 能激发创造乃的 m 织不断 汗发出 做事的新方式和解决 r " i 题的新 

办法。 

2. 你右创造力的 m 织 h 冇将创造性思想转变为有用的结果的能力、 

B . 创新的激发与培疗。 

1. 创新的系统现（见 ra 农13 10)。 

2. 结构因素 （ 见阉表13 11). 

a . 4】机式结构吋创新冇 正曲的影响。 

h . 拥有富足的资源为创新提供另一重要的坫石。 

c . 中.位间密染的沟通钉利于克服创新的潜汴障碍 

d . 创新型组织试阌将创新活动的时间压力最小化 D 

e . 如果一个 mm 的结构 w 创造性提供明确的支持•员丨的衣现也会 
更具创造性。 

3. 文化闪 索,， 

a . 接受模棱两可 •> 

b . 容忍不切实际. 

c . 外部控制少。 
cl . 接受风险 

e . 容忍冲突。 

f . 注屯结果其 f 手段 
K . 强凋斤放系统„ 

h . 0{面反馈. 

4. 人力资源因索， 

a . 创新型组织的特征。 

(i ) 枳极开展员 T : 的培训与汗发,. 

(ii ) 提供髙 r 作保障。 

( ill ) 鼓励个体成为创新带头人- 

b . 创新带尖人冇共 h 】 的个性特征。 

C. 创新带头人 W 示出 S 动态性领异相似的特征。 

C . 学习回顾 3 

«解释为什么创新不仪仅是创造. 

• 解释创新的系统观。 

«描述创新的 二 :类必要 m 结构、 义化 和人乃资源。 

• 解释 n 么是创新带头人，为什么他们对组织的创新十分 重耍。 
n . 关键术语。 

1. 创造 以独特的方式综合各种思想或在各种思想之间边立起独特 
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联系的-种能力. 

2. 创新 形成创造性思想并将其转化为有用的产品、服务或 T 作方 
法的过程。 

3. 创新带头人——主动而热情地将创意予以细化，并提供支持，克服 
阻力，确保创新得到推行的组织成员。 

□ 选择題 


1-( ) 是变革的内部力《的例子。 

a . 员1:态度 b . 法律与法规 

c . 技术 d. 经济变化 

2. 变笮的外部力镦有多种來源。 F 列哪一项不是变革的外部力量？ 

a . 政府法律与法规 b . 劳动力市场 

c. 组织战略 d. 经济变化 

3. 卢 W 的变革模型中 .（ ）部分有这样一个 例子. 一名工人将他使用 

的新设备作为其 「.作 的最佳1:具。 

a . 变革 b . 再冻结 


c . 驱动力 d . 解冻 

1. 一名I：人参加了一次与生产过稈中电脑技术的使用有关的专题研讨会 n 
这次会议促使该 T 人想通过调査了解该技术如何用于他所在的公同。 
这一行为属于卢 W 模型中的什么部分？ 
a . 变革 b . 再冻结 

c . 驱动力 d . 解冻 

5. 增强驱动力或 （ ）能实现解冻现状。 

a . 降低制约力 b . 维持现状 

c . 政府规章 d . 战略的重新制定 

6 . 与不 确定忡 和动态环境相适应的比喻是 （ ). 

a . 风平浪静 b . 沉船 

c . 急流险滩 d . 死水 

7. 当外部咨询人员被雇为变单推动者时* ( )。 

a . 外部力*对组织的影响力很小 

b. 他史倾向于激发更剧烈的变竿 

c . 他几乎不能作为变革的催化剂 

d. 他通常需要一个主要的变革咨询师来领导变革 

8. 托尼管理着一组办公室人员，并希望能改变他们的态度、期望、观念 

和行为。这域于哪一类型的变革？ （ ） 

a . 结构 b . 技术 

c . 群体 d . 人员 

9. 一种管理变革的技术.该技术包含改变丁.作团队所有的态度、刻板印 


象和 认知. 这种技术是 （ ）。 

a . 敏感性训练 b . 过程咨询 

c . 丁-作再设计 d . 组际发展 
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10. 人们抵制变革的原因包括 ( 

H . 担心个人损失 

b . 担心变革强调个人 a 标胜过组织目标 
C. 变申:带来的巨大财务成本 

d . 以上各项 

H . 减少变黾 m 力的方法之-是 （ >. 

a . 教育与沟通 b . 谈判 

c . 促进与支持 d . 以上.各项 

1 2. “彳管理荇对员 t . 迮 接使用 威胁或强制 f •段来减少变革的 m 乃时，这 



是（ ）。 

a . 强制 b . 参与 

c . 谈判 d . 操纵与合作 

1 3 .希望通过变革组织文化来进行变单管理的管理荇可以采取一系列方 
法.包括 （ ) o 

a . 敏感性 i 川练 

b . 肖动化或 i | •算机化 

c . 委派新领导提出新的愿读 
ci . 过程咨间 

14. 实现文化变革的方法包括 （ >。 

a . 维持局邰控制 h . 利用群体的弹性过程 

c . 增加垂直差异 d . 进行文化分析 

丨3 .下列怙境 W 素中的哪一顼促进文化变笮？ 

a . 强文化 b . 领导权长期由一人掌捉 

e . 发十.剧变 (1. 组织规模大 a 知名度高 

16. 下列 X 于压力的说法中哪一项是正确的？ 

a . 性格是压力的 主要成 W 

b . 报 力本质上无所谓好坏 

c . 潜在压力总会转化为现实历力 

d . 以 I :各项 

17. C )的症状包括生现的、心理的或行为的。 

a . 乐力 b . 组织的机能障碍 

c . 技术变革 d . 结构变革 

18. 汴减缓员 rj 玉力 时. 管现者最好 （ ）。 

a . 使沟通裎度降至 M 低以缓解员 r . 焦虑 

b . 拒绝对员 r . 提供帮助 

c . 对员 r . 提供咨询服务 

d . 劝阻员 r 不要谈论个人感受以免发生不道德的铲涉 

19. 减缓压力有多种方式，包括 （ >• 

a . 职务冉设计 b - 人员 fS 选过程 

c . 真实工作预览 d . 以上各项 

20. 具 f ! •变笮能力的组织的特征包括（ >之外的所冇项 . 

a . 将过上4现在联系起来 
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b . 使学4成为一种生活方式 

c . 确保团队间差异 

d . 幣合技术 

21. 激发创造性的组织具有（ >特征。 

a . 发展独特的 I :作方式以提供解决问题的办法 

b . 商度集权化的管理 

c . 商度依赖人员变笮技术 

d . 因模棱两可而带来高 m 环境 

22. 创造过程的结果涊要转化为冇 ㈩ 的产品、服 务或丨 怍方法.这坫对 

< )的定义。 

a . 技术 b . 创新 

c . 学习型组织 d . 创新带头人 

23. 创新型组织的结构特征包括 （ ). 

a . 强凋时间压力与期限 

b . 被限制的沟通 

c . 高度正式化和 I :作专业化 

d . 使用跨职能团队和任务导向 

21. 创新型组织的文化特征包括 （ >。 

a . 机械式组织结构 b . 权力集中化 

c . 接受模棱两可 d . 低度的不确定性 

25. 创新带头人现象试于激发组织创新乃的（ >类型的闪素。 
a . 结构 b . 技术 

c . 文化 d . 人力资源 

□ 判断题 

1. T F 艿动力巾场的波动构成了外部变革的来源之一。 

2. T F 新设备的引人代表了变革的内邰力 W 。 

3. T F 根据卢因的观点.成功的变竿包括解冻陈旧的行 为并试 阁11!、> 

新的行为. 

t . T F •般来说.只冇 A 层管理荇才能成为组织的变单推动者. 

5. 丁 F 作为变箏推动者.管坪者必须激发变箏 . N 为他们负打改 逬到1 

织绩效的 责任。 

6. T F IN 动化足指用机械取代人力来完成某些活动的-种技术改笮。 

7•丁 F 对关闹组织有效的 m 织发诚方法永远不会适用于 M : 他网家的 m 
织或部门《 

8. T F 人们抵制变革 的原闪 包括不确定性.枳心个人损失，以及认为 

变革并不符合组织的最佳利益。 

9. 丁 F 变革使已知的市物变得投糊而不确定. 

10. T F 合作是将努乃转换到施加影响上.例如故总扭曲事劣，隐瞒 

破坏性信息，或是制造谣言. 

11. T F 强制使用了迕接威胁或强迫 f -段。 
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12. T F 组织文化由相对稳定和持久的因裝构成，这一少丈•往往致侦 

文化变革面临相当大的压力。 

13. T F 如果某种特定的文化随着时间的推移不冉适合 组织. 并 R 成 

为有效管理的绊脚石 • 那么管理者很少能改变这一局曲.特 
别是在短期内。 

14. T F 如果管理者想要文施文化变革，他必须 首先发 动组织茧组. 

引入新的故事和仪式，或是任命新的 领导。 

15. T F 任何类型的 fE 力都是有害的且必须被彻底消除.以此确保边 

工实现最优工作 绩效， 

16. T F 压力来源于个体 W 索或职务相关因素. 

17. T F 与职务相关的不满意.紧张、焦虑、烦躁、厌倦、拖延等都 

是汛力的心理 症状. 

18. T F 乐力的行为症状包括新陈代谢的变化，心宇和呼吸加速 • 1- 

痛等 a 

19. T F 有变革能力的组织持续性地变革有助亍 JT •发新机会。 

20. T F 富有创造性的绀织开发出独特的 T - 作方式來解决1作屮的 


问题 3 

21. T F 有机式组织结构对创新有消极影响 a 

22. T F 时间压力促使人们更加努力地「.作，并使之电具创造 

23. T F 培养创新的组织不能容忍员丁.的冒险。 

24. T F 组织内部允许创新的文化 W 素包括接受模棱两吋，容忍不切 

实际，外部控制少等. 

25. T F 创新带头人拥有的共同个性特征包括 A 度向倍、有毅） J 、 粘 

力旺盛，以及风险倾向性》 


□ 配对題 


a . 创新带失人 

b . 组织发展 

c . 创造 


d . 创新 

e . 组织变革 

f . 变革推动荇 


g - /五力 


1. 改变人员以及人际间丁.作关系的本质和性质的各种技术或方案》 

2. 形成创造性思想并将其转化为有用的产品、服务或 r . 作方法的 


过程。 

_ 3. 作为催化剂起作用并承担变革过程管理责任的人。 

_ 4. 人们面对那些与 A 身愿望密切相丈，但结果不确定 ifnv 乂重要的要 


求、限制和机会时，产生的一种动态反应 - 

_ 5. 主动 Ifn 热情地 将创意予以细化，并提供支持，克服 m 力，确保创 


新得到推行的组织成员。 


6. 组织中人员、结构或技术的任意变动。 

7. 以独特的方式综合各种思想或在各种思想之间违立起独特联系的 


一种能力。 
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□ 思考题解答 
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1- 低层的 MT 能成为变笮推动者吗？ 1"1 答并说明你的押出。 

[解答提示]如果低层的员 r . s 低 s 管珂荇.耶么他 》 r 能扮演变革分解荇 
的闬色. 就灯像任何哲 理荇郎是变革推动荇一样。然 im . im 己住.随养组织对 
Mi 的授权 • 员 I :也被赋 f - r 变单推动荇的 角色。 

2. 创新要求并允许人们犯错误。然而.多次犯错误会断送-•个人的前程 
你赞成这种观点吗？为什么？这对培 fr 创新有什么启示？ 

[解答提示] 这个问题足•适合 进行课 堂辩论的,.•部分 ㈣ 学赞成，一部分 
M 学反对必须认 u I 到并能综合培 fr 创新4错误之间的 关系。 如果一个组织 w 
为失误向 处罚员 r .. 员1:就失上 • r 汴创新面前“碰碰运气”的勇 H ， 而 R 创新 
性的活动也会消失。 

3. 机会、限制和要求怎么产生 m 力？请各举一例。 

[解答提示] 这个问题适介学生就卩彳身的情况进行分析。你 nf 以结合大学 
教师给你创造的机会、限制和要求米 M 芥这个「"]题 .. 你需要识別出你感知到的 
压力水平。 然后大家可以就处于不问的乐力水平的例子进行分析 .. 

I . 介丨1 •划的变竿通常被认为是组织要采取的最好方式。无 U - 划的变革会 
+会也是有效的？淸解释 . 

[解答提示] 这个问题的答案并不唯一。但是，作 i 寸论时.你可以考虑 - 
下你今晚或这 fs ] 未的 il 划然后设想一个朋友突然叫你 <尤{|糾地）去参加 • 
个活动或参观一个地//。你会去叫？这是杏4以表现为尤计則的 m 织变革呢？ 

5. •般 来说. m 织所能吸纳的变毕:总釘个限 度。 作为一个管理涔.你能 
发现什么征兆反映你的组织已尤力接受更多的变箪？ 

[解答提示] m 织■能超 过其 接受变爷限麼的征兆包括不断增 a ； 的变學 : ph 
力如果变 革对员丁的丁 .作绩效与行为产 i r 负面影响，这也是组织"『能超过 
k 接受变竿:限度的 一 个征兆 。 


I 案例应用讨论问题解答 


1. 你认为 1-800 Got - Junk ? 在史'大程度 I .面临的是风平浪静型的环境还 
是急流险滩型的环境？解释 一 卜'-哪邺内外部 AfW 产十 .了对 变竿的需要？ 

[解答提示] 该公 rfKf 更大程度1:而临谷风平浪静型的环境.正如其 CF : () 
布甫恩•斯丘达奠尔所说.他们的公 _，』 足一个“奇特的混血 儿”。 尽管垃圾托 
运这项服务存在广几个世纪，但 l -800- Got - Junk ? 在其厂作中采用了高科技和 
前沿技术。技术的发展、政府法规的变化.以及经济的袅退郎是¥致该企业变 
竿:的外部力玷； 〖 fu 迅速的扩张和电 m 足企业 " T 能导致变苹的内部力 M . 

2. 你认为 1-800 ( Jot - Junk ? 是 一个打 变竿:能乃的组织卩 l _ i ? 运) n 图表 13 8 
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來帮 助你回答这个问题 



[解答提示]根据 m 衣丨3 8以 及为管 理持续变巾 ifn 做准济的 m 织特 

你应该能发现用以描述舟变革能力的组织属性在1 -800-( ；«t Junk ? 中都能得到 
体现。请用该公司的例 了具 体说明你识别出的每一种特性。 


3. 根据图表13 II 中的信息，斯丘达莫尔如何在卜 800 ~Got Junk ? 和公 
司的特许经销商中激发和培育创新？ 

[解答提示]仔细研究 m 表 u 11- 你会发观该公4的组织结构、文化和 
人力资源实践邰是为了培痄企业 创新： 结构1:强调 a 能域和动态结构：文化 I 
强凋创新型领导：企业对其员丁进行授权„ 

1. 从 l -800- Got - Junk ? 的变笮和创新 中. 其他组织能学到此什么？ 

[解答提示]以 l -800-(； ot - Junk ? 的文化、使命和结构为例.其他绀织能 
将其作为赶超的4象.学七内容包括提升管理层与 M r 之间 的倍任 ，重视对企 
业内甸一层级员 r 的投人.理解顾客及其： 要. 在公 Mj 内部的 员丨之 N 分享 M 
优实践和技术（通 HJimkNfO . 培养斩一代的创新型领 导者. 提升克争乃 
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判断题 
配对題 
思考題解答 

案例应用讨论问题解答 
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要点槪览 

为什么要了解个体行为？ 

• 解释为什么组织有如一座冰山的概念对于理解组织行为是串:要的 
• 描述组织行为学災注的焦点和组织行为学的 S 的 
• 定义管理各想要解释、预测和施加影响的六种歌要的廂员行为 



C.com 


态度 


• 描述态度的三种构成成分 
• 1羊 述与工 作有关的三种态度 
• 描述 r 作满意度耐廂员行为的影响 
• 解释个人如何凋解态度和行为之间的子盾 

人格 

• 比较迈尔斯-布瑞格斯类型指标和大五人格模型 

• 描述已被 i 正明的在解释组织中的个人行为方而最有力的五种人格特质 
• 解释悄绪和情绪智力如何影响行为 


知觉 

•解释对知觉的了解如何帮助管理杏更好地理解个体行为 
• 描述归 W 理论的主要因索 

• 洋述难本归因错误和 h 我服务偏阽是如何歪曲原 W 的 
• 举出三个判断他人时的捷径 


学习 

• 解释操作性条件反射如何帮助管理荇理解、预测行为并对其施加影响 
• 描述管理 r 作人员的社会学习理论的含义 
• 详述管理者如何塑造行为 
当前组织行为学的问题 

• 描述管理者在管理 Y — 代下人 时面临的挑战 
• 解释管理者能为处对 n . 作场所中的不当行 为做岬 什么 


□ 课程提要 


I 为什么要了解个体行为？ 

A . 组织行为学关注的是人们在丁作中的活动。 

B . 组织行为犹如-座 冰山： 只有很少一部分是淸晰可见的，而大 M 的内 
容是隐藏起来的（见图表14一 1〉。 

C . 组织行为学关注的焦点- 

1. 个体行为。 

a. 主要来自心理学家的贡献。 

b . 包括态度、人格、认知、学习和激励等课题。 

2. 群体行为. 

a. 主要来自社会学家和社会心押学家的『-作^ 

b . 包括群体规范、角色、团队建设、领导和冲突等课题。 

D . 组织行为学的目的， 

1. 解释、预测和影响行为。 
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2. 六项歌要的员 I 行为 t 

a. 员工生产率。 

b . 缺勤率。 

c . 离职韦. 

d . 组织公民行为 (() C ' B ) 0 

e. T ： 作满意度. 

f . T . 作场所不当行为。 

E . 学习回顾. 




• m 抒为什么将组织视作冰山的观点对解释组织行为十分垔要。 
• 描述组织行为学关注的焦点和目的. 

• 定义管坪荠试阁解杼、预测和影响的六项重 要的员 T 行为。 

F . : XI 键术语。 


1. 行为 人们的活动。 

2 . m 织行为学——对人们在丁.作中的活动的研究。 

3. 员 I : 中产中 吋效宇和效果绩效的测黾„ 

. 1 . 缺勤——未能进行丁.作。 

5. 离职 N 愿或非向愿地长明退出一个组织„ 

6. 组织公民行为——员 T.ri 由决定的行为，不包括在员 r 的 IK 式丁作 
要求中 • 但会促进组织的有效性。 

7. r 作满意度 员工对 肖己丁-作的总体态度。 

8. I 作场所不当行为一任何会对组织及其 MX 产生负 I&i 影响的员 I 
的故意行为。 


态度 

八.由三种成分构成 。 

1. 认知成分。 

2 . 怙感成 分。 

3. 行为成分。 

B . 与丨作相艾的三种敁重要的态度。 

1. r 作满意度。 

2. r 作参与。 

3. 组织承濃。 
c . 丁作满意度 s 

1 . 尽管对「.作满意的员丁.数祯正汴卜滑，但大多数人对他们的 I .作比 
较满意《 

2. I 作满意度倾叫于随苕收人增加而提卨 „ 

3. 全球 T ： 作满意度. 

4. 满意度与生产率。 

a. 满意度与生产+之间有很强的又联。 

b . 员 I 满意度较高的组织比员 I :满意度较低的组织史有效 n 

5. 满意度与缺勒率。 

a. 满意的员 I 缺勤牛.史低.但二荇 XI 联性不明敁 。 
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6. 满意度与离 职率。 I 

a. 满意的员工离职牛更低，而不满意的员「离职率高 

b . 员工的绩效水平是满意度离职韦关系的一个黽要凋许变 W ： 。 

7. 工作满意度与客户满意度。 

a. 满意的员 I :会提髙客户的满意度和忠诚度。 

b . 不满意的客户会增加员 T 对丁作的不满意， 


8. T 作满意度与丁.作场所不当行为》 

a. 不满意的员 I :会采取某种方式作出反应.但其反应不确定- 

D . 工作参与和组织承诺^ 

1. T . 作参与。 

a. 工作参与程度高的员 T ： 对他们所做的 T 作持有强烈的认同感，并 
确实在意他们的 工作。 

b . 高 T . 作参与度与低缺勤韦及低离职率有关。 


2. 组织承诺。 

a. 对所在组织的认同。 
h . 组织承诺的重要性降低- 

3. 组织支持感。 

a. 高水平的组织支持感会汙 致丁作 满意度的增加和离职率的降低。 

E . 态度与一致性。 

1. 人们寻求态度间的一致性。 

2. 人们寻求态度与行为的一 致性。 

F . 认知失调理论。 

1. 用于解释态度与行为之间的关系。 

2. 个体寻求失调度最低的稳定 状态. 

3. 减少失调的愿望取决 T 下列三个因素. 

a. 造成失调的因素的重要程度 • 

b . 个体相信自己对这些因素的影响程度。 

c. 失凋涉及的奖赏 # 


G . 态度调査。 

1. 态度调査样例（见图表 M — 2>» 

2. 定期进行态度调杳能够提醒管珂者注意潜在的问题 • 并尽¥-采取 
措施。 

H . 对管理者的意义。 

1. 态度对潜在的问题提出预瞥并影响行为。 

2. 管理者应该关注那些有助于形成髙水平员1：满意度的 W 索.以便使 
员工的1：作更富有成效。 

3. 员工试图降低失调。 

a. 当员丁认识到失凋取决于外部因素且不可控时，降低失调的压 
力 最小。 

b . 当员丁所得的奖赏足够抵消失调时，降低失调的压力同样会 
下降。 


I . 学习回顾。 
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• 描述态度的-:种构成成分。 

• 解释与工作有关的三种态度。 

• 描述 T 作满意度对员工行为的影响。 

• 讨论员丁.如何调和态度与行为之间的不一致。 

J . 关键术语。 

1. 态度——对于物体、人或书件的评价性陈述，这种陈述可以是赞同 
的也可以是反对的。 

2. 认知成分-态度的-种成分.由个体持有的信念、观点、知识或 

信息构成^ 

3. 情感成分 态度中的情绪或感受部分。 

4. 行为成分 态度中的一种成分，个体以某种方式作出行动的意向。 

5. T . 作参与 员 T . 认同自己的 T 作、积极参与并将丁.作绩效视为自 

我价值重要体现的程度。 

6. 组织承诺 员 T ： 的组织取向，表现为员工对自尊的忠诚度、认同 

度及组织参与的程度- 

7. 组织支持感一员 r 对组织重视其贡献并关心其幸福的大体想法。 

8. 认知失调 态度之间或态度与行为之间存在的任何不协调或不 
一致。 


9. 态度凋査 包括一系列的问题，用于了解员工对其丁.作、 T . 作小 
组、上级领导或组织的感知„ 


I 人格 

A . 通常根据个体表现出来的、可测 M 的人格特质进行描述。 

B . 迈尔斯-布瑞格斯类型指标 （ MBTI ) (见图表14 一 3)。 

1. 四个维度。 

a. 社交倾向。 

( I ) 外向型。 

(ii ) 内 向型. 

b . 资料收集。 

(i ) 领悟型， 
c ii ) 直觉型。 

c . 决策偏好。 

(i ) 情 感型。 

(ii ) 思维型， 

d . 决策风格。 

(i ) 感知型。 

(H ) 判断型， 

e. 对管理者的意义。 

C . 大五人格模型。 

1. 研究证实效度。 

2. 五项人格特质。 
a. 外倾型。 
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h . 随 和性. 

C . 赍仟意 识。 
d . 情绪稳定性 = 






e. 经验的开放性。 

3. 研究表明这些人格维度勺丁作绩效之间存在着屯:要关系 
r). 其他有关人格特质的见解^ 

1 .被证 实能解释组织中个体行为的另外五个人格特质„ 
a. 控制点。 

< I ) 内控型. 

< ii ) 外控型。 


b . 马基雅维里主义 

c. 自铒 D 

( I >高 A 諄。 
c ii ) 低 A 饵。 

d . 自我 监控. 

e. 冒险性。 

E . 不同文化下的人格类型. 

1. 儿乎 所有的跨文化研究郎体现出大五人格押沦的五大人格特质„ 

2. 任何-个国家都不4能只 冇-种 共同的人格类型. 

3. —国的文化 | ij •以影响到人们主流人格的特点 a 

F . 情绪和情绪智力。 

1. 情绪。 

a. 客体针对性。 

b . 六种常见的情绪 
(i ) 愤怒。 

(ii >害怕- 
< iii >悲伤。 

( iv ) 快乐。 

(v ) IX 恶。 

( vl ) 惊奇 • 

c . +同的人对能唤起情绪的特定刺激会作出不 |nl 的反吨。 

2. 情绪智力 （FJL 
a. 五个维度。 

C I ) 自我 意识。 

( II ) 自我 管理。 

( iii ) 我激励。 

( iv ) 感同 身受， 

(v ) 社会 技能- 

h . 情绪智力4 r . 作绩 效之间 正相发。 

G . 对管理者的 意义. 

1 . 研究人格的主要价值4: T 员 r 的选择。 

2. 笛兰德的人格类型（见图.友 
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a . 当人格特质与职业叫 fll ! 时会产生最咼的满 H 和沿低的离职皋 

H . 学 仙1 顾。 LV 7 J-ZJ 

• 比较迈尔斯-布瑞格斯类型指标4大五人格模型. 

• 描述公认的解释 m 织中个体行为最具权威的五大人格特质^ 

• 解释情绪和情绪智力是如何影响行为的。 

I . 关键术语。 

1 .人烙 影响一个人对他人的 反砬与 交往力•式的独特的情感、思维 
和行为模式的总和. 

2. 大五人格模型 人格的五 W 索模型 .. 

3. 控制点 人们相信他们能主宰 A 己命运的程度。 

1. 马裉雅维里主义 讲求现实.对人保持情感的距离.相信结果能 
膂手段辩护的程度， 

5. 自晖—— 个体离 爱或不离爱自己的稈度。 

6. 自我监控 个体根据外部情境 W 求调整 JH 身彳 r 为的能力。 

7. 印象管狎 本试图控制他人对自己的印象. 

8. 情绪 指叫人或物的强烈情感. 

9. 情绪智乃 ( K 1) 察觉和管珂情绪线索和信息的能乃。 

IV 知觉 

A . 即使人们石•到问样的容体，也会产生不 问的 认知。 

B . 影响知觉的因素。 

1. 知觉者。 

2. 吕标 （ UL 图表11 -5). 

3. 情境„ 

C . 理论. 

1- 三个因素（见阁表丨4一6>. 

a . 区別性 指个体住不 N 情境中是否有不同的表现. 

1>. •致性 指每个人作酣 X 彳类似情境时都作出相问的反应。 

c . —贯性 指个体的行为是否稳定而持久。 

2. 基本归因错误。 

3. 自我服务偏见。 

D . 判断他人时常走的祕径„ 

1. 假设相 似性。 

2. 刻板印象 .. 

3. 晕轮效应。 

K . •管理者的意义。 

1 . M T . 以内 U •的知觉而不是客觇观实为基础作出反应。 

2. MT . 针对他们的所见进行理解解释，这导致了知觉失真存仵潜在的 
可能性,. 

F . 学习回顾„ 

«解释对知觉的研究如何 m 助管砰奔电好地砰解个体行为。 

• 描述归因理 论的主 要因蒺。 
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* 讨论基本归 因错汉 和向我服务偏见如何 MI HIM 本的 IH UJ 
鲁列举判断他人时常用的三个捷径„ k I L • 

G . 关键术语。 ~ ’、 

1- 知觉 个体为 r 对 AlL 所在的环境赋予意义而纟织和解杼 Rl ! 的 
感觉印象的过程。 

2 . awj 甩论 该网 i 仑解杼 r 这种 现象： 由于我们对试-特定行为作 

出的归因不同， w 而影响到我们对个体的判断也彳•分 不同。 

3. 雄本 nw 错误 作判断他人行为时.人们倾向 f •低估外部因索的 
影响而高估内部或个人因素的影响》 

1. 白我服务偏见 把自己的成功归因于内部因索加能力或努 [fii 

把 ㈡ 己的失败归因为外部因素如运气的判断倾向。 

5 .假设相似性 判断时认为他人与我们类似的信念- 

6. 刻板印象 以对个体所作的 w 体的认知为搖础去判断他人。 

7. 带轮效砬——根椐个体的试•一种特征形成付他的总体印象 


V 学习 

A . 如果我们想解释、 M 测和影响行为.我们添要了解人们 M 如何学 >J 的. 
H . 操作性条件反射.， 

1. 行为 足其 结果的闲数. 

2. B . F . 斯金纳的研究 .. 

枳极的强化有助干增加期极行为出现的频率。 

1. 如果正确冋答之后紧跟舂奖励.则效果最为明敁> 

C . 社会 学习， 

1 . 他人的影响足社会学4 殚论的 核心观点。 

2 . 决定影响模型的四个过程- 

a. 注意过程， 

b . 保持过程„ 

c. 动力 复制过 程。 

d . 强化过程。 

1). 行为 塑造： 一项管理 T 具。 

1. 行为塑造 - 

2. 塑造行为的四种方法 - 

a. 枳极强化 ——- •种 行为之 后伴随着愉快事件的发生。 

b. 消 极强化 中 lh 或逃离不愉快事件的反应获得奖励 。 

c . 惩罚 对令人不满的行为进行处罚以使其消亡, 

d . 忽视——取消维持玷种行为的所冇强化物的办法。 

E . 对管坪者的 意义。 

1. 伢: Pfi 者应该奖励组织朗望看到的行为 • 

2. 员 r 将管理荇视为角色榜样 • 

F . 学>】回顾。 

• 解释操作性条件反射如何帮助管理若理斛、预测和影响行为 .. 

• 描述社会学习现论对 I 作中的人员管理的怠义 。 
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• 讨论管理者应该如何塑造行为. 

G . 关键术语。 

1 . 学习-由丁•经验的结果导致行为中出现比较持久的变化的过程。 

2. 操作性条件反射种学习类型，是指理想的自愿行为会得到艾 
赏或避免惩罚。 

3. 社会学习理论——认为人们 " r 以通过观察和盘接的经验行为进行学 
习的一种学习理论， 

4. 行为塑造——通过系统地、循序渐进地对每一步进行 强化. 使个体 
越来越趋近理想的反应，从而达到行为塑造的目的 

VI 当前组织行为学的问题 

八.管理丁.作场所中的代际差异。 

1. Y — 代是谁？ 

a . 出生于1978年之后的人 

b . 他们沿望他们的丁-作生活能提供广泛的经历与机会（见图表 
14—7)。 

2. 应对管理 挑战， 

a . 吋 Y — 代员 T 的管理可能会在外部形象、技术和 tt •理风格这类 
问题上发生冲突。 

B . 管理丁.作场所中的不当行为， 

1 . 管理者必须认识到不当行为是存在的。 

2. 管理者需要采取预防和响应的行为措施。 

C . 学习回顾。 

• 描述管理者在管理 Y —代员丁_时面临的挑战。 

• 解释管理者能采取什么 m •施以应对工作场所的不当行为。 

□ 选择题 


1. 组织行为学关注的焦点是 （ ）。 

a . 个体和群体的行为 b . 预测行为 

c . 理解行为 d . 操控员工行为 

2. 由于招聘、筛选和培训成本的上升.高 （ ） 会成为•个问题。 

a . 员工满意度 b . 工作场所不当行为 

c . 离职率 d . 生产韦 

3. ( ) 是一种员工 ft 由决定的行为 • 不包括 在员丁 .正式的丁.作要求中， 

但会促进组织的有效性。 

a . 员 T . 生 产宇. b . 组织公民行为 

c . 社区服务 d . 丁.作承诺 

1. 对人、物和事件进行的评价性陈述叫做 （ >。 

a . 知觉 b . 态度 

c . 人格特质 d . 失调 

5. 个体持有的信念、观点、知识或信息是 （ ). 
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b . 态度的认知成分 
d . 认知失调 


age 


a . 态度的行为成分 
c . 态度的情感成分 

6. 下列关于满意度-生产率背反关系的说法哪一项是 j £ 确的？ （ ） 

a . 满意度与生产率之间商度正相关 

»>. 当员 T 行为受到外部力 M 的制约时.满意度与生产率之间关联度 


更高 

c . 满意度生产率之間的关联程度只有在个体层曲才显箸 

d . 只有满意度才能带来生产率的提高 

7. 下列哪一项最能描 述丁作 满意度与顾客满意度之间的关系？ （ ） 

a . 满意的员丁.会提升顾客的满意度和忠诚度 

h . 不满意的员 r 会提升顾客的满意度和忠诚度 

c . 不满意的顾客会提升员 T . 的满意度 

d . 满意的顾客会增加员 T 的不满意 

8. ( )是 员丁认 对菜个组织及其目标 • 并希望长期维持 A 己在该组织 
中的成员身份的程度》 

a . T : 作满意度 b . T 作参与 

c . 组织承诺 d . 认知失调 

9. 认知失凋是 （ ）。 

a . 人们通过其认知心智提高对事物的认知 

b . 一个非理:性的过程，使人们在解决争议前都处 T •疯狂状态 

c . 是人们感知 世界并 试图在其中丁.作的方式 

d . 是两种或多种态度之间，或是态度与行为之间存作的任何不协凋或 



不一致 

10. ( ) 是个体所具备的独特心理特质的 总和。 它影响符个体与他人交 

往的方式，通常被描述为个体具有的可测钪的品质. 

a. 态度 b. 悄绪智力 

c. IQ d. 人格 

11. 下列哪一项不是迈 尔斯布 瑞格斯类型指标的维度之一？ （ ） 

a. 外向型或内向型 b. 领悟型或直觉型 

c. 情感型或思维型 ci. 阳刚特质或阴柔特质 

12. 根据迈尔斯布瑞格斯类型指标.如果两位管理者在探讨员 I 的问题 

解决模式，例如解决新出现的问题等，管理者会讨论他们的 （ 〉 

维度， 

a. 社会倾向 
c. 决策偏好 

13. 大五人格模型包括 （ 

及成就取向的程度。 
a. 外倾型 b. 随和性 

c. 责任意识 d. 情绪稳定性 

H . 研究表明， （ ） 高的员工对 A 己的工作满意度更低，对其工作环境 

更加疏远，对 T . 作的参与程度也更低。 
a. 外控 b. 马基雅维里主义 


b . 资料收集 
d . 决策风格 

) 的人格维度，即指个体的贞任感、 町靠忡 以 
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C . 内控 


d . 向钓 

态度的员 很商的 ( 

b. 自我监控 
d. n r 摧雅维里主义 



15. 一位持有“结果能替手段辩护 

a. 控制点 
c. H 险忡 


16. 在其他 国家. 普遍认为（ ) # 

a. 毎个围家都有共问的人格特质 

b . W 家文化能够并址确实会影响主流人格特质 

c. 人格特质与了.作满意度之间并无关联 
H. 美国人更愿意胃险 

17. 自我激励和感同身受是 （ ） 五个维度中的两个< 

a. 情绪智力 b. 马基雅维里主义 

c. 积极强化 d. 控制点 

18. 祺彳德的人格类刨中.将会成为一家小企业管理片或律师的人格类型 

是（ ） 人格。 

a. 现实型 b. 研究型 

c. 传统型 d. 企业型 

19. 加果我们解释人们对嗔物感知的差异来源于他们的态度、动机、兴趣 

等因素，我们对知觉的理解就基丁 •（ ） 的性质 <» 

a. 知觉者 b. 目标 

c. 过程 d. 悄境 

20. 汤姆认为.简最近丁.作不顺利足由于她遇上的一个 r 作绩效差的员I 

il: 她 IK 力 很大. 她想解厢那个人。汤姆对 简的行 为的 归因足 •基于 
( ) 因岽. 

a. 区别十生 b. 一致性 

c. 刻板印象 d. 一贯性 

21. 我们的归因常存在各种偏差 ..当 -位管理者低估内部因素对员丁行为 

的影响而髙估外部 W 索对之的影响时，管理者 （ >。 

a. 表现出 n 我服务偏 ui I ).犯 r 基本归 w 错误 

C. 曲斛了员丁的控制点 d. 犯了假设相似性的错误 

22. 当筲珂者判断一位有潜力的员丁.应该像他一样时.宵理荇犯的适 

( ) 错误. 

a. 晕轮效应 b. 刻板印象 

c. 假设相似性 d. 基本归因 

23. “丁.会成 M 总足•无中生有”以及“已峤员丁.比单身 M T 更稳定”是 

( >的事例。 

a. 假设相似性 b. 晕轮效应 

c. 性別歧视 d. 刻板印象 

21.( )认为人们可以通过观祭和打接经验进行学习 
a. 操作性条件反射 b. 选择性 

c. 行为塑造 d. 社会学习理论 

25. 通过循序渐进的步骤指导员 I :的学 >」活动进而塑造员 T . 的过稈 
是（ 〉 • 
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a . 操作性条件反射 
c . 行为塑造 


b . 选择性 
d . 社会卞 4珂沦 



□ 判断题 


1. T F 个体行为的特征包括群体规范、角色、团队逆设、领导和冲突 

等课题 

2. T F 态度的行为成分是指对人和节倾向 T 采取特定的行为方式。 

3. T F 研究衣明.对 T 作满意的员丁.比不满总的员丁缺勤申•更低，并 

且这种关联程度很强。 

4. T F 员 I ：的满意度与生产率之 间几尹 不存在关联。 

5. T F T . 作参与是指员 T . 对 V . 作的认同， Ifn 组织承诺是 MT . 对其所仵 

组织的认同。 

6. T F 当个体的态度与行为不一致时，他会改变态度或行为，抑或是 

为这种不一致寻求合珂的解释，来弱化这种不一致。 

7. 丁 F 商的或是冇价值的奖励会降低个体对失调的重视程度,. 

8. T F 态度调杳儿乎不能为管理者提供有价值的帮助。 

9. 丁 F 人格通常被描述为个休展示出来的可测量的品质 a 

10. T F 如果管理者在探讨 M 丁的社会倾向、资料收集偏好、决策偏 

好等 • 他们实际上是在明确地运用大五人格模型。 

11. T F 近年来.迈 尔斯布 瑞格斯类型指标被研究证明是人格特质分 

类的-•种有效方法. 

12. T F 与迈尔斯-布瑞格斯类型指标不同 的是. 大五人格模型的效度 

是有实证支 持的， 

13. T F 内控型的人相信外部力_决定稽他们的 命运。 

11. T F 与低自尊者相比，高 A 尊者在选择 X 作时更易胃风险，并且 
更倾向于选择非传统的 r 作。 

15. T F 卨我监控荇更擅长在他们公开的角色与私人自我之间表现 

出惊人的差异。 

16. T F 各国都有人格 倾向. 即某些闻家显然会比 另一些 围家表现出 

更多的特定人格类型。 

17. T F 研究 表明. 情绪智力与所行水平的工作绩效正相关 。 

18. T F 如果管理者能将人格与 T 作相匹配，那么员 T . 更可能表现出 

更商的 T ： 作绩效和满意度 

19. T F 归闪是指个体通过组织和解释其感知的印象从而对他们所在 

的环境赋予意义的过程„ 

20. T F 约翰发现两个人作不 N 的会议上郎紧皱眉失..在第一次实验 


中，约翰相信耶个人足对会议的内容不满意；而在另一种情 
况中.他认为 足由 于室内过亮的灯光而造成了此人的不满, 


这就是归因理论的•个例子。 

21. T F “「会成员无中生有” 是自我 服务偏见的一个事例^ 

22. T F 操作性条件反射认为行为是其结采的函数。 
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23. T F 运川惩罚和忽视不 会导致 负「.的学 > J f 

24. T F 总的凇说.枳极和消极的强化邰会导致仍「的'7*：\；彳7为 

25. T F 假装丁 作场所 中不存 A : 不韦行为是消除「-作场所不-行为的 

有效方法„ 


配对题 


a. 行为塑造 

b . 社会学习理论 

c . 操作性条件反射 

d . 「1我服务偏见 

e. 知觉 

「.认知成分 
K . 情感成分 


h . 认知失调 

i . 态度 

j . 刻板印象 

k . 基本 H 因错误 

l . 绀织承滇 

tn. 马基雅维里上义 
n. 荦轮效应 


o . n 我监控 
P . 归 w 理论 
(1， 学 4 

r. 组织行为 

s . tj \ T . 生产率 

t . I 作满意度 


I . 对效率和效果的绩效测设. 

_ 2. 员丁.对內己 丁作的 总体态度。 

_ 3. 态度 的-种 成分.由个体持有的信念、观点、知 iU 或信息构成 

_ 4. 人们倾叫 于把 A 己的成功于内部 W 索.而把 卩1 己的失败归因 

为外部闪索。 


_ 5. 个体为 T 对 N 己所在的环境赋 沪总义 而组织和解释 r 彳己的感觉印 

象的过程。 


6. 两种或多种态度之卩 I 】或态度弓行为之间<了 : lY 的任何不协凋或不 

—致„ 


7.员 r 的 m 织取叫.丧现为员丨对 m 织的忠诚度、认 M 度与组织％ 
与的程度 .， 

_ 8. 讲求现实，对人保持情感的距离.相信结果能替手段辩护的程度。 

_ 9. 态度中的情绪或感受部分。 

_ lo . m 据个体的某一种特征形成对他的总体印象， 

_ 11. 仵判断他人行为时，人们倾1«‘，1于低估外部 w 家的影响而 a 佔内部 

或个人因索的影响 a 

_ 12. 对人们在丁作中的活动的研究 

_ 13. 个体根据外部情境 w 蒺调幣自身行为的人格特质. 

_ 14. 由于经验的结果导致行为中出现比较持久的变化的过程。 

_ 15. 该理论解释了这种 现象：屮丁我 们对菜一特定行为做出的 IH 闪不 

同，因 im 影响到我们对个体的判断也十分不 N » 

_ 16. 对于物、人或事件的 if •价性陈述， 

_ 17. 以对个体所在的团体的认知为基础去判断他人。 

18.—种学习类喂， M 指人们翊想的 ( H 愿行为会得到艾赏或避免 


惩罚》 

_ 19. 认为人们可以通过观察和苡接的经验行为 进行学 习的一种学习 

邱论. 
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" 罗宾斯 （管理学〉 (第 9 版）学习指导_ ;— 

•• 糾;士挪灘 ^nmiiBBmuiHaeaKipfiwBn rnarn^f _ 

_ 20 . 通过系统地、循序渐进地对每一步进彳 riM 化，使个阼越米越趋近 


理想的反应.从而达到行为塑造的目的。 


□ 思考题解答 


1. 付于组织屮不同辰级的管理人员来说，组织行为学领域的知 i 只对他们 
的重要性是否不同？请具体说明。 

[解答提示] 组织行为学的知对组织屮的各层管理荇越来越重要 • W 为 
他们 都足仵 与人打交道低层管珂荇"】能飪接管理 雇员， 所以他们需要关 f 态 
度、认知和学习方面的知识。如果他们还有人员甄选的任务的话.他们就还需 
要关亍人格的知识.中层管理者可能需要又于态度和人格的知识，因为他们可 
能不会良接管理雇员 u 敁后，高层管观者可能需要关于态度的知识，因为他们 
需要处理结构设汁和人力资源管理的相关问题- 

2. “越来越多的公司现在认识到.如采:能够对员 T - 的怙绪问题进行 了解和 
管珂.则会改善他们的 r 作绩效、与 M 伴的 协作又 系以及与顾荠的交往 《■” 这 
句话对管理名•的意义何在？ 

[解答提示] 如果管理荇的公司赞成这样的视点 • 哲理荇必须考虑到在 M 
丁甄选中情绪智力是一个必要的因素.而且在员 r . 培训和开发屮也是如此。 

3. 如果你知道一名 M 有如卜特点，你对他的行为预测将是怎样的？ 
( I )外部控制点： （2) 低马堆雅维里主义：（3 〉 低自 A ' 自我监控 
倾向。 

[解答提示] 具备外部控制点的 员丁对 r 作更不满意•对 r . 作环境更为疏 
远.对 n 作的参与程度 更低。 低马雄稚维里主义的员 t 可能过于空想主义、悄 
绪化以及关注公乎和公正的待遇低 A 啓的 MT . 对外部影响史敏感高 ft 我监 
控倾向的员丁更能根据外部环境凋整自己的行为。 

1. “管理者水远不应该惩罚问题员 r „” 你同意这种观点吗？谈谈你的 
看法。 

[解答提示] 不同意，，从行为理论 来看， 惩罚 " f 能是很枳极的，而且吋以 
被 ni 作促进 " r 被接受的或要求的行为的 手段。 然而.在惩罚时.管理者应该记 
住态度、认知、学习和人格等的意义。 

5. —项盖洛旣调杳表明，大多数下人对有一个关心他人的老板的评价卨 
于他们对金钱或福利的重视 t 管理荠应当如何理解这些信息？这有什么意义？ 

[解答提示] 萏先，你应该明确你自己是否相信这个调查结果。这本身就 
是一件很有趣的 1 K 情。如果你同意这样的觇点（你可能会同意〉 * 那么它对管 
理荇的意义就作于应该将管理荇培训成态度良好11善于激励员 r . 的管理昔。 

6. 丁.作的影响力（由组织外部人士 if 估） 会提 A 员丨的 r 作满怠度吗？ 
研究数据初步示的确如此。你怎么认为？这对组织有什么意义？ 

[解答提示] 在回答问题之前.试若考虑你曾担任过的 r . 作岗位或是志愿荇 
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职位。与职 位相义 的卢誉（或缺乏 声誉） 会影响到你对位的满息吗？如果 
是，那么描述这种影响如果不是，则描述该岗位 的哪些 你对 r 作或志愿 
荇职位的满总度（或不满意）而关。将这种经验描述运用到本题的 lol 答中。 

7. 设想你负责竚理一个其成员年龄比你大得多的群体.你会面临什么挑 
战？你会如何处理呢？ 

[解答提示] 旮咚书 "t 能会 m 助新 f - 管理片成功应对这种挑战。其中-本 
朽价值 的书是 I-orcn B. Belker 与 Gary S. Topchik 合著的《第一次当经理》 
(The First Time Mana K er )。 第 TV. 版 ill 关国宵理学会于 2005 年出版发行。 


□ 案 例应用讨论问 题解答 

1. 什么样的人格特征 M 适合 WaMu 的顾荠服务和创新文化？ 

[解答提示] 下列人格特质4 WaMu 的顾客服务和创新文化-致 u 除此之 
外.请说出其他几种人格特质并阐述你的理由。 

■ 直觉型 ■ 白我激励 

■ 思维型 _自我意识 

■ 感知型 ■ AN 饵 

■ 责任意识 ■ tf 险性 

■ 经验的开放性 

2. 设 i 卜一个 WaMu 的赀押荇可能会用到的员丨态 度调杳 如宋:有：要的 
话，你可以查看公 n _】 M 站 （ www . wamu . coni ) 上的 G 息。 

[解答提示] 改调杳问役位该包括-系列 问题。 你作设 U 该 M 卷时应注意 
强调.要求员 T 回答的问题类璺必须拽备合法性，这咚 N 卷屮的题0 成该足 "J 
测捃的。另外•如何决定问卷中题项的信度与效度同样也垦你应该考虑的 
问题。 

3. WaMu 被《财济》杂志评选为 2006 年度百家最佳谢主之一.如果吋以 
的话，你能否预测出 WaMu 中员 T T ： 作满意度的情况?在 W a Mu 中, T 作满 
意度是如何影响 T . 作成果的？ 

[解答提示] 你可能会认为 WaMu 的负 rH 打很萵的 r _ 作满怠度.也能 
会断定 T 作满意度4 I :作绩效之 N 存作荐 W 果关联 fnm . 消不要过快得出结 
论。你也许应该考虑，在 WaVUi 的组织环 i 竞下. 一名不快乐的员 I 能否有很 
A 的生产加果冇. 原闪记 fl 么？你还可以考虑离职 中等 其他 W 索仵这个 M 
题中的影响与作用 D 

1. 公 d 的核心价值觇包括公 iK 、 关爱他人.人性化、冇牛 /= C 和有紧迫感 
公闭是如何体现这些价值观的？ 

[解答提示] 企、 Ik 通过人 M 甄选的环节小心地巩同 K 义化。 WaMu 维护并 
强化它在所 冇企# 员 I .的榀利 h 题 1. 持冇的价值视。组织提俏和鼓励能 tr 重所 
有的态度和 政策. 并创造了人人都打 fa 会成长、创新和成功的 r 作环境。 
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理解群体 
与团队 


课程提要 
选择题 
判断题 
m 配对题 
■ 思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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• 定义群体的不 同类型 
• 描述群体发展的五个阶段 
解释工作群体的行为 

• 解释决定群体绩效和满意度的主要因素 

• 详述角色、规范与遵从、地位系统.群体规模和群体内聚乃是如何影响 
群体行为的 

• 解释群体规范对组织的利与弊 
• 定义群体思维和社会惰化 
• 描述群体内聚"与生产牛的关系 
• 洋述冲突管理如何影响群体行为 
• 说明群体决策的优点和缺点 
使群体转变为高效的团队 
• 比较群体和 W 队 
參 解释为什么团队在组织中如此普遍 
• 描述四种最普通的团队 
• 列出商效团队的特征 
当前管理团队的挑战 

• 详述管理全球团队的挑战 
• 解释非正式（社会）网络对管理团队的作用 


□ 课程提要 

I 理解群体 

A . 个体在群体中的表现与他们独 A —人时的表现是不同的， 

B . 什么是群体？ 

1. 正式群体（见图表15 — 

a. 根据组织的结构而定。 

b . 有着明确的工作分丁.和具体的丁.作任务. 

c . 恰当的行为取决于组织的目标，这邱行为莨接指向组织目标。 

2. 非正式群体。 

a. 反映了人们对于社会交往与接触的需要，常常在 T 作场合发生。 

b . 往往在友谊和共同爱好的基础 t ： 形成 

C . 群体发展的阶掙 （见 图表 is — 2〉 。 

1. 形成阶段。 

a. 人们加入群体可能是由 T 组织的1：作分配（如 lH 式群体），或是 
希望得到其他期望的利益（如非正式组 织）。 

b . 这一阶段的仟务有界定群体的目标、结构和领汙层等。 

c . 这一阶段以极大的不确定性为特点。 

2. 漢荡阶段^ 

a . 凸显内部冲突的阶段„ 
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b . 在由准控制群体的问题上出现了冲突。 


3. 规范阶段。 

a. 密切的群体关系得以发展，群体表现出内聚力。 

b . 当群体结构比较稳固，群体成员对什么是正确的成员行为达成共 
识时，这个阶段就结束了。 

4- 执行阶段。 

a. 群体结构发挥着巨大的作用，并得到广泛认问。 

b . 群体的主要精力转移到完成当前的1：作任务上。 


c. 是长期丁.作群体发展历程的 M 后一个阶段。 

5. 解体阶段。 

a. 群体为解散做好准备。 

D . 学习回顾- 

• 定义群体的各种类型。 

• 描述群体发展的 i £ 个阶段 

E . 关键术语。 

1. 群体——两个或两个以 上相互 作用、相互依赖的个体，为了实现特 
定的目标而组合在一起的集合体。 

2. 形成阶段——群体发展的第一阶段，人们加入群体并界定群体的目 
标、结构和领导层等。 

3. 震荡阶段——群体发展的第二阶段，特点是内部冲突凸显。 

4. 规范阶段 群体发展的第三阶段 • 特点是密切的群体内关系和群 


体内聚力。 

5. 执行阶段 群体发展的第四阶段 • 在此阶段，群体结构发挥着最 
大作用. 

6. 解体阶段 临时群体发賊的最后•个阶段.在此阶段，群体成 M 


艾注的是最后的善后 T . 作，而不是高 r 作绩效 3 


n 解释工作群体 的行为 

A . 决定群体绩效和满意度的主要因素 （见 图表 15— 3)„ 

B . 作用于群体的外部环境》 

1. 工作群体是一个更大的组织系统中的业系统》 

2. 外部条件包括宏观策略、权力结构、正式规则、组织资源的丰富或 
匮乏、人事录用标准、组织的绩效管理系统、组织文化.以及群体 
所在的1：作空间的总体布局。 

C . 群体成员资源。 

1. 包括群体成员的知识、能乃、技能和人格特点。 

2. 成员个体的知识和技能是群体能够做什么以及这些成员构成群体肟 
有效性如何的参数。 

3. 在卨绩效的 n 作群休中，人际交往技能始终都很重要 .. 

D . 群体结构。 

1. 角色。 

a. 个人扮演的多种角色。 
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b . 角色冲突。 

1 £ \ 

2. 规范^ 

a. 群体规范规定 r 许多内容，如 r 作的产出水平、缺勤率、 T . 作节 
奏的快慢，以及1:作中相互帮忙的程度。 

3. 遵从。 

a. 个体希钽被他们所 )4 的群体 接纳. 所以他们对遵从规范的压乃非 
常敏感 „ 

b . 所罗门 • 阿施的研究。 

c. 现阶段的研究表明，遵从群体压力的水平下降了。 

d . 群体思维， 

•1. 地位系统。 

a. 地位„ 

(j >非 i £ 式的授予. 

(ii ) 正式的授予 

b . 地位与报酬的一致性。 

5. 群体规 m n 

a. 就完成仟务而言，小群体速度更快。 

1). 就解决 ㈣ 题而言，大群体做得更好。 

c . “搭便车效应”。 

6. 群体内聚力。 

a. 与群体的生产率科关。 

b . 商内聚力群 体的工 作绩效更髙。 

c. 群体内聚力与生产申之间的关系的总结（见图表] 5 — 5). 

E . 群体运行过程。 

1. 群休决策》 

a. 管砰者毎周冇大约 30 个小时的时间要花在群体会议 

b . 群体决策的 优势。 

( I ) 提供31全面和完整的信息 n 
( II ) 产生更多的备选方案。 

(iii ) 增加解决方案的 " r 接受性。 

< iv ) 增加合理性。 

C . 群体决策的劣势。 

(i ) 花费时间。 

(ii ) 少数人控制局面。 

( ill ) 遵从压力 _ 

( iv ) 责任不明。 

d . 群体与个人决策（见閉表15—6 ). 

e. 使群体决策更打创造性的技术。 

2. 冲突管理。 

a. 丁•某种不一致或对立状况而使人们感知到彼此不相融合的 

差异。 

1>.冲突的传统观点。 
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C . 冲突的人际关系观点。 

d . 冲突的交互作用 观点。 

e. 积极冲 突与消 极冲突 
(. 冲突的三种类型. 

< i ) 任务冲突。 

( n ) 关系冲突 》 

(iii > 过程冲突. 

g . 冲突处理技木（见 阍衣 15 9) 

(i ) 冋避 a 
(ii ) 妥协《 
c iii ) 强制. 

( iv ) 迁就„ 



( v ) 协作。 

F . 群体任务。 

1. 任务的 S ： 杂程度和成 员之叫 的相 f /_. 依赖程度影响符群体绩效,. 

a . 简中•的任务是常规化和规范化的仟务. 

b . 复杂的任务是全新的、无常规可循的任务 

C . 群体之 间的相 互依赖增加了他们之 W 相^作川的需求 


C ；. 学顾。 

• 解释决定群体绩效和满意度的主要因素》 

• i 寸论角色、规范、遵从、地位系统.群体规模和群体内聚是加何 
影响群体行为的„ 

• 解抒群体规范对组织的利和弊 
• 解释群体思维和社会惰化 - 
• 描述群体内聚幻和牛产+-之 N 的艾系 a 
• 讨论冲突管狎是如何影响群体行为的。 

H . 关键术语. 

1 . 角色 在一个杜会单 元中. 人们对于占据特定位肾的个体所期钽 
的一套行为模式。 

2. 规范——群体成员共同认吋的标准或期塑。 

3. 群体思维-种从众类魁，群体成员为了表现出总见一致而隐臌 

分歧意见、 非主 流意见或不受欢迎的 观点- 

1. 地位——群体内部的威塑等级、位置或头衔。 

5. 搭便乍效应 个休作群体1作中的努 Af 比在单独 r 作时的努力削 
弱的趋势- 

6. 群体内聚乃——群体成员相互吸引和共参与群体 I 】标的程度。 

7. 冲突 由于试种不一致或对立状况而使人们感知到彼此不相融介 
的差异 - 

8. 冲突的传统观点—— -种现 点.认为所有的冲突都足有 害的. 必须 
避免 •> 

9. 冲突的人际又系观点 一种观点，认为冲突是 A 然 rfll _ 然出现的观 
象.任 H 群体邰尤法避免1 
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10. 冲突的交互作用观点 一种观点，认为有些冲务对群体的有效 

运作是绝对必要的。 1 

11. 积极冲突 支持丁作群体的目标，提商群体的业绩水平的冲突。 

12. 消极冲突——妨碍 r 作群体实现目标的冲突。 

13. 任务冲突 h r . 作的目标和内容有关的冲突。 

14. 关系冲突 基于人际关系的冲突》 

15. 过程冲突 基于丁作任务如何完成的冲突。 

ffl 使群体转变为高效的团队 

八.当完成 I :作任务需要多种技能、判断和经验时，团队丁作明显优于个 
体: T . 作6 

a 什么是 t . 作团队？ 

1. : T 作 W 队与丁.作群体（见图衮15—10)。 

C . 丁.作 W 队的类型。 

1. 问题解决団队。 

2. ㈡ 我管理 W 1 队 

3. 跨职能闭队„ 

4. 虚拟团队。 

D . 开发高效的团队。 

1. 商效 T . 作团队的特点（见图表 15— 11)。 

a. 清晰的目标。 

b . 相关的技能„ 

c. 相互的信任。 

d . 统一*的承诺。 

e. 良好的沟通 。 

f . 谈判的技能 
K . 恰当的领导。 

h . 内部和外部的支持。 

E . 学习回顾。 

參比较群体和团队。 

• 解释为什么团队在组织中变得如此流行。 

• 描述常见的团队类型 D 
• 列举高效团队的特点 u 

F . 关键术语„ 

1. 工作 N 1 队 由一些个体为了集中实现一个特定的目标，充分运用 
他们积极的协作、个人以及相互问的赶任和互补的技能组合而成的 
正式群体。 

2. N 题解 决团队 由来自 M —职能领域或部 N 的员 r . 组成的， H 标 

在于改进 K 作活动或解决具体问题的 团队。 

3 . a 我管理团队——没有一个管理荇负责整个的或局部的 r 作流程的 
团队类型， 

4. 跨职能团队 由来 A 不 M 领域的专家组成的 团队。 



第15童 
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5. 虚拟团队——利用计算机技术把实际上分散的成员联系起来以实现 
共同目标的 T . 作团队。 


IV 当前管理团队的挑战 

A . 管理全球团队。 

1. 使用全球团队的优点和缺点（见图表15—12)。 

2 . 全球团队的群体成员资源 a 

3. 群体结构。 

a . 阿施的发现与文化密切相关。 

b . 不同文化下地位的重要性和标准不同。 

c . 个人主义社会与集体主义社会中的社会惰化„ 

4. 群体过程。 

a . 基于语言的沟通问题。 

b . 冲突管理。 

5. 管理者的角色。 

a . 开发群体沟通技能„ 

b . 考虑文化差异。 
a 了解社会网络。 

1 . 社会网络构造。 

C . 学习回顾。 

• 讨论管理全球 m 队的挑战。 

• 解释在管理团队中非正式（社会）网络的角色。 

D . 关键术语。 

1 . 社会网络构造——群体中成员之间非正式联系的模式。 

□ 选择晒 

1 . ( ) 的定义是有着明确的丁.作分 T 和具休工作任务的组织结构 n 

a . 正式群体 b . 社会群体 

c . 帮派 d . 非正式群体 

2 . 群体的主要精力集中在群体发展的 （ ） 阶段，从相互认识和了解进 

人完成当前的工作任务 

a . 执行 b . 规范 

c . 簏荡 d . 形成 

3. 在群体的（ ） 阶段，密切的群体内关系得以发展，群体表现出了内 

聚力。 

a . 形成 b . 震荡 

c . 规范 d . 执行 

4. 临时工作群体发展的 M 后一个阶段是 （ ）。 

a . 形成 b . 溪荡 

c . 规范 d . 执行 

5. 加布里埃尔和加思正在评估他们这个问题解决团队的与 X 作相关的智 
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力能力。这两位管理者正在回顾的群体行为变 MJIU >, 

a . 群体运行过程 b . 群体成员资源 

c . 群体任务 d . 作用群体的外部环境 

6 . 规定了 T . 作的产出水平、缺勤书、丁.作节奏快慢的是 （ 


a . 地位系统 b . 规范 


c . 群体内聚力 d •角色 

7. 当一个群体成员的观点与其他人不冋而且不受欢迎时，这个成员要遵 


从的是 （ )• 

a . 名义群体技术 b . 群体思维 

c . 德尔菲技术 d . 电子会议 

8 . 当群体对个体施加大 M •的压力，使他们的观点与其他人相一致时，这 
种现象叫做 （ ), 


a . 德尔菲技术 h . 群体思维 

c . 地位 d . 规范 

9. ( ) 能够根据个休的教育背氛、年龄、技能或经验而被非正式地授 

予个体。 

a . 地位 b . 规范 

c . 群体内聚力 d . 角色 

10 . 群体规模会对群体运行过程造成影响的是 （ >。 

a . 群体规模越大，决策质域越差 

b . 小规模群体会产生“搭便车效应” 

c . 大规模群休能提供更全面的信息和更多的备选方案 


d . 对群体运行过程没有影响 

11 . ( >向群体的生产率应至少等于毎个群体成员生产率之和的观点提 

出了正面的挑战。 

a . 群体内聚力 b . “搭便车效应” 

c . 群体思维 d . 地位 

12 . 群体成员相互吸引和共问参与群体目标的程度是 （ ）。 

a . “搭便车效应” b . 社会促进 

c . 群体思维 d . 群体内聚力 

13. 对群体内聚力和生产率之间关系的研究表明，当群体内聚力 （ ）， 

群体与组织目标的一致性 （ ） 时，群体的生产率会明显 提高。 

a . 高；高 丨).商；低 

c . 低；高 d . 低 * 低 


14. 群体决策有许多优势，包括 （ K 


a . 促进才智的融会 

b . 激发管 J1 层进行战略性思考 

c . 促进员工队伍的多元化 • 

d . 提供更完整的信息 

15. 当一家公司想要（ ）时.它需要运用团队 T 作方式。 

a . 降低决策成本 

b . 控制决策内容 
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C . 充分利用员 T . 队伍的多元化 
d . 你实个人紐 

16. C >是群体决策相对于个体决策而言的优势 w 

a . 浪费时间 

b . 分配职责 

c . 加强解决方案的 nj •接受性 

d . 减少冲突 

17. 如果-位管珂者认为群体冲突是不可避免的.是群体丨作的间冇的部 

分.那么他的观点 诚于 群体冲突的 （ ） 观点。 

a . 传统 h . 人际关系 


c . 交互作用 d . 积极 

18. 有义 工作任务和_标的冲突厲于 （ 〉冲突 

a . 过程 b . 仟务 

c , 关系 d . 传统 

19. 贝瑟尼与团队里的其他成员发生了冲突。她决定退出， il : 耶些人随心 

听欲- W 瑟尼选择的是冲突竹砰的 （ ） 策略 


a . 回避 b . 妥协 

c . 迁就 d - 协作 

20. 3 W 队冲突的所有方决定放弃他们的部分需求和艾注度从而达成-致 

时，他们选择的是冲突管理的 （ >策略。 

a . 冋避 b . 妥协 

c . 迁就 d . 协作 

21. I ) 足指由一些个体为 rm 中实观一个特定的目 t 小.允分运用他们 
积极的合作、个人以及相互的 iK •任和厅.补的技能组合而成的正式 
群体。 

a . 工作闭队 b . 问题解决团队 

c . 虚拟团队 d . 跨职能团队 

22. ( >将不冋 r . 作领域的个体的知 m 和技能汇集在-起.以提出解决 

运行过程中出现的各种问题的办法. 

a . 命令群体 b . 跨职能闭队 

C . 自我管理团队 d . 特別行动小组 

23. 没有一个管理者负责幣个或各局部的工作流程的是 （ ） H 1 队类型 

a . 问题解决 b . 自我管理 

c . 跨职能 d . 虚拟 

21. )团队屮.成员通 H 在线使用广域网、可视会议.电子邮件、 

传真甚至能够在线开会的网址等丁.具进行合作。 
a . 问题解决 b . 自我管理 


c . 跨职能 d . 虚拟 

25.( )不是高效团队的特点. 

a . 相互的信任 b . 对个体目标的承诺 

c . 谈判的技巧 H . 恰当的领导 
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1 . T F 在非 iF . 式的群体中，恰当的行为取决于组织的目标，这些行为 

直接指向组织目标。 

2. T F 群体发展的五个阶段分別是形成、麄荡、规范、执行和解体 

阶段。 

3. T F 簏荡阶段是群体发展的第一阶段.特点是高度紧张.但是作用 

最大。 

4. T F 作用下•群体的外部环境包括组织战略、权力、结构和正式的规 

章等。 

5. T F 规范适指在一个社会单元中.人们对于占据特定位 W 的个体所 

期铝的一套行为模式。 

6 . T F 个体扮演不同的角色.当遇到不同的角色期望时，他们可能会 

发生角色冲突 # 

7. 丁 F 群体规范中规定了许多内容.如1：作的产出水平、缺勤率、工 

作节奏的快慢以及 I 作中相互帮助的程度. 

8 . T F 所罗门•阿施关于群体遵从的研究表明，个体在压力之下会遵 

从群体 规范. 即使他们知道那样的遵从是错误的. 

9. T F 群体思维是遵从的-•种形式.是指群体成员保留 A 己的不同或 

不受欢迎的观点以达成表而的一致. 

10. T F 地位的 重要件 因文化差异而 不同- 

11 . T F 当群体需要解决茉•个问题时*规模大的群体往往比规模小的 

群体做得更好. 

12. T F 产生社会惰化是因为个体在群体中工作比中独一个人 T . 作更 

努力。 

13. T F 研究一致表明. A 内聚力群体比低内聚力群体的丁-作效率 

更低。 

11. T F 如果内聚力低 . 群体的目标对组织 有利. 生产率能够提髙. 

但是不如群体内聚力高且目标支持组织时带来的生产书高。 

15. T F 群体决策倾向 F 比非群体决策更快，带来责任更淸晰的产出 

结果。 

16. T F 在冲突的人际关系观点中，冲突被认为对群体的有效运作是 

绝对必要的。 

17. T F 冲突的传统观点认为所釕的冲突都是有 宵的. 必须避免。 

18. T F 指向工作如何完成的冲突是过程冲突。 

19. T F 群体成员把他人的需要和关心放在高于 A 己的地位从而解决 

冲突的策略是迁就策略- 

20. T F 妥协是冲突双方各自放弃一部分利益从而解决冲突的 策略。 

21. T F 当完成任务需要多种技能、经验和判断时 • 闭队比个人做得 

更好. 

22. T F 虚拟团队足由来自不同领域的专家组成的一个混合式的团队 • 
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0 的是并 肩 作战完成各种各样的任务， , 

23. T F 在一个 r 作团 队中.団队 成员个休努力的结合带來的缔效水 

平比个体投人的绩效水平之和更高。 ‘ 

24. T F 由來 ft 同一职能领域或部门的员工组成的.口标在于改进 I 

作活动或解决具体问题的 W 队叫做自我宵邱闭队. 

25. T F 高效团队的特点是成员之间 A 度相互信任 • 成员之间相互倍 

任蚪方的能乃和品行 t 


□ 配对题 

a . 群体内聚力 

b . 合作过稈 

c . 形成阶段 

d . 规范阶段 

e . 误荡阶段 

f . 积极冲突 

K . 跨职能凶队 


h . 自我管理团队 

i . 冲突 

j . 妥协 

k . 解体阶段 

l. 地位 
m •任务 
n . 规范 


o . 执行阶段 
P •角色 

q . 群体 

r . 虚拟团队 

s . “挤便乍效应” 

t . 冲突 


1. 个体在群体 I 作中的努力比单独丁.作时的努力削弱的趋势* 

2 . 群体成员相互吸引和共 M 参与群体目标的程度。 

3. 与 I 作的 P 标和内容衍关的冲突。 

1. 在群体发展的第二 阶段. 特点是内部冲突凸显。 

5.在•个社会单元屮.人们对于占据特定位再的个体所期望的一袞 


行为模式. 

_ 6. 群体发展的第四阶段，作此 阶段. 群体结构发挥右最大作用 

7. 临时群体发展的锻后一个 阶段. 在此 阶段. 群体成员关注的足辨 


后丁作, 


ifiM 〈是 高丁作绩效。 

8. 群体内部的威望等级、 位置或 头衔。 

9. 由丁•苌种不一致或对立状况 I ⑴使人们感知到彼此+相融介的差异 

10. 利 用计算 机技术把实际 I 分敗的成员联系起米以实现共标的 


匚作团 队。 

_ 11. 坫于 T 作如何完成的冲突- 

12. 两个或两个以上相互作用、相互依赖的个体，为 r 实现特定的目 
标而组合作一起的集合体 .. 

_ 13. 群体成员共同认可的标准或期望。 

14. 収方各放弃一些利益从 rfri 解决冲突的•种冲突处理方案。 

15. 群体发展的第-阶段，人们加人群体并界定群体的 H 3 标、结构和 


领导层等.特点足不确定 


16. 群休发展的第 - :阶段 • 特点是密切的群体内乂系和群体内聚力. 

17. 没有一个符理荇负 d (•整个的或 Mj 部的将产品和吸务提供给外部或 


内部顾客的 r 作流稈. 

_18.由來自不 N 领域的专家组成的-个混合式的团队 • H 的是件府作 
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战完成各种各样的任务。 

_ 19. 通过寻求对各方均有利的办法从而解决冲突的-帥冲夹处理 


方案。 

_ 20. 支持工作群体的目标，提高群体的业绩水平的冲突。 

□ 思考题解答 

1. 想一想你所归属（或你曾经 归属） 的群体。 m 据图表 is —2指出的群 
体发展的阶段谈谈它的发展轨迹。它的发展状况与群体发展模型在多大程度 I -. 
是一致的？如何应用群体发展模型来提高这一群体的有效性？ 

[解答提示]这个题目的答案不唯一。注意在对每个阶段举例时应该尽虽 
详细。你可以比学生在课堂讨论中分享他们的观点，以便识別群体发展的不同 
阶段。 

2. 对于组织越来越依赖于 r 作团队这一现象，你认为科学管理理论家作 
何反应？行为科学理论家作何反应？ 

[解答提示]科学管砰珂论家珂能对在组织中应用 r . 作团队做出否定的反 
应。科学管理关注的是每个个 体下作 时的佳方法 ”• 而团队无益于找到这 
样的 方法。 另一方面，行为理论家可能很赞成组织中的团队工作方式. 闪为团 
队有益于提高对个体所面临的挑战与沢仟的关注 • 所以行为理论家能会比较 
赞成这种方式。 


3. 对美国来说，它的文化岛度强_个人主义和个人努力。消问如何解释 
T ： 作团队在这种文化中的普及性？ 

[解答提示]工作团队迅速流行 起来， 是因为它们对提商生产率、改进质 
Ht 及增强员工动机和满意度产牛了影响。个体在团队中仍然受到符重， W 为每 
个团队成员对 W 队都有独一无二的贡献。 


4. 为什么管理者可能会希望激发某个群体或团队中的冲突？如何激发 
冲突？ 

[解答提示]管理荇可能希望激发某个群体或团队的冲突，以便产生解决 
问题的更具创新性的方案。管现者 AV 筚通过激发冲突来获得积极冲突的好处 • 
而不是让冲突变成一种破坏力激发冲突的方式有将外部人员引人群体内 
部，改组群体，改变组织文化以及使用沟通庐段。 


5. 考虑到当的运用团队的这种趋势.你认为是否每个人都应该被期望成 
为团队成员？请讨论 - 

[解答提示]对这个问题 > r 、同的人可能有不同的看法。尽管在组织中越来 
越多地使用 wi 队 r . 作方式，但是有些人在闭队 r 作中不能发挥出色。所以管理 
荇是否会期钽每个人都成为团队成员呢？加果哲理者的工作是协凋和幣合 T - 作 
活动，就应该考虑到一些员 t 在团队中的表现不像中独 r 作时的表现那么好。 
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□ 案例应用讨论问题解答 






1. 裉据图表 15— 3，描述-:星管理其设计团队的方法 

[解答提示]为了鼓励创造力，三黾呼等对待所有的闭队成 M 。 在公司的 
设计中心.没冇右装要求.鼓励毎个人说出 m 己的想法并质疑他们的1:级 
统方法的改变促进 r 涉及新产品设计的群体仟务、绩效和满总度. 


2. 假设 rr: 吊决定在新建的数字研究中心使用 I 作 W 队. 描述管理者你管 
珂这些团队时对能而临的问题 .，他 们■以做什么以确保这 岬闭队 能取得同设计 
团队一样的成功？ 

[解答提示] 当在新的数字研究中心运用 「.作 团队时.-:星将会谢 临许多 
挑战.这拇挑战与4:公司设 M 中心促进创新时的挑战相间《员「5 [多 地遵从 A 
他们的生活中已经得的韩国文化的倾向，将是一个耑要克服的主要障碍。 

何是.三 Mnr 以邀请设计中心的员 r . 与数字研究中心的员丁_一起分享他们 
适应更具创新性的 r 作环境的经历。同那些作这种环境下 t 作，汗始亨受成功 
的员 r 的非正式会谈可以减少他们对于变化的恐惧和关 注。 

3. 体现你创造力的时候到 r 。 设计一个创达 w 队的实践 ij ： 程.使这邱 I 
作团队具备高效团队（见 m 表 is — id 的•个特征》描述你所选定的特 fir ， 
及你用于帮助团队具有或加强这个特征的实践过程。 

[解答提示] 这尤疑是一个很有趣的 练习. 充分发挥你的创造力.准备叫 
其他人解释你的设计。听取别人批评性的建议从而更好地改进 卩1 己的设计 .. 

1. 从三単成功地管理闭队的经验中.其他管理 荇能 学到咚什么？ 

[解答提示]把三星的成功作为个基准，其他的管理矜应该意识到文化 
对员丁期望和行为的影响„三星超越了索尼成为世界大的、 M 具盈利性的 
消费 片电 f •公这个成就将会促使其他管 理荇 去学习=:星作推进产品与服务 
的创新和质 ( rt 时对 N 1 队的运用 n 
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• 定义动机 

• 解释动机的强度、方向和坚持性 
早期的动机理论 

* 描述马斯洛的需要层次理论以及如何用它来进行激励 
• 详述 X 理论和 Y 理论的管理者如何苻待激励问题 
• 描述赫茨伯格的激励一保健理论 
• 解释赫茨怕格满意与不满意的观点 
当代动机理论 

• 描述麦克利兰提出的 T 作环境中现存的三种需要 
• 解释目标设置理论和强化理论 

* 描述具有激励作用的作设计方法-^丁•作特征模型 
• 描述公平理论中激励的含义 
• 比较分配公平和程序公平 

• 解释期望理论中的 二 :种关键联系以及它们在激励中的作用 
当代动机问题 

• 描述激励问题的跨文化挑战 
• 详述管理者在激励新型劳动力时面临的挑战 

• 描述账目公开管理、员「认可方案、绩效 T 资方案和股票期权方案 

□ 课程提要 

I 什么是动机？ 

八.动机是个人与环境相5：作用的产物。 

B . 动机的三个关键要素^ 

1. 努力 • 

2. 方向. 

3. 坚持性。 

C . 学习冋顾。 

• 动机的定义。 

• 解释动机作为-个满足需要的过程。 

D . 关键术语。 

1. 动机 是一种过程 • 它体现了个体为了实现目标而付出努力的强 
度、方向和坚持性。 

I 早期的动机理论 

A . 马斯洛的需要层次理论（见图表16—1)。 

1. 每个人都有五个层次的 需要。 

a. 生理需要。 

b . 安全需要。 

c. 社交需要 。 
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2. 梅个需要层次必须得到实质的满足后，才会激活下一个目务 h 

3. 低层需要通过外部得到满足， 
a. 生理需要。 

I ).安全需要， 

1. 高层需要通过内部得到满足。 
a. 社交需要. 
h . 铒重需要 .， 
c . 自我实现需耍. 

B . 麦格雷戈的 X 珂论和 Y 理论《 

1. X 理论代表了 -种对人的消极观念。 

a. 认为 T 人没冇雄心大志，不犇欢 T. 作.想逃避教仟，需要严格 
监控 。 

2. Y 理论提供了一种枳极的人性观点„ 

a. 认为 T. 人可以我指导，他们接受并垃主动承担贞任，他们把 1 
作视为 H 然而然的 活动。 

C . 赫茨伯格的双 W 素理论 . 

1. 内部 W 素（激励 W 素） 与 T . 作满意度和动机有 Xi „ 

2. 外部 W 衮（保健 W 隶） 与丁作不满意有关。 

3. 激励 W 衮和保健因素的例沪（见图表16 2)„ 

1. 二维连续体的观点， 

I ). 学习同 顾》 

• 描述 H 斯洛的需要层次殚论以及它是如何用于激励的. 

• 讨论根据 X 现论和 Y 理论，管理片如何进行激励》 

• 描述赫茨伯格的激励-保健理论。 

• 解释赫茨伯格的满总4不满意观 .. 

K . 关键术语。 

1. 需要层次邱论 马斯洛提出的■论.认为人打瓦个层次的 需要: 
生诨，安仝、 R 交、饵重和自我实现 《> 

2. 生师需要 包括水、食物、柄#之地、性满足及其他方而的分体 

需要 * 

3. 安仝需耍 保护内 己免受身体和情感伤宵的需要. 

4. 社交需要 包括爱情、 HM 、 接纳、友谊的需要。 

5. 疗虚需要 包括内邰因素例如 N 得.向主和成就感以及外部 W 索 
例如地位、认可和关注等。 

6. 白我实现需要 成为 A li 能够成为的人的溢要。 

7. X 理论 认为员「不戽欢 丁作.懒惰. 问避叔任.必须强制他们 

X 作的假设。 

Y 理论 认为员 TVX 有创 造性. 喜欢 T . 作.主动寻求 T . 作叔任， 
可以自我指导的假设。 

9.激励一保健 il 沦 认为内部 W 素与 T ： 作满意度和动机相关，向_外 
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部因素和 T 作不满意相关的动机理论。 

10. 保健因索 以消除 r . 作的不满意感.但墦无法起到激呦作:卬 

的因素/ 

11. 激励因索——能提高员 I :满意度.并给员 r . 带来激励的 w 索。 


m 当代动机理论 

a . 〒种需要理论。 

1. 戴维 • 差克利兰认为行-:种后天的需要推动人们从事 r . 作。 

a . 成就需要 ( nAch ) » 

b . 权力需要 （ nFow ) » 

c . 归 "4 需要 （ nAff 〉。 

2. 成就需要被研究得最多„ 

3. 归属需要和权力需要与成功密切相关。 

4. 主题统觉测验 （ TAT ) " J ■测杳每种需要的水平（见图表16 4)„ 

B . 目标设置理论（见图表16—5)。 

1. 具休的 h 标会提高 r 作成绩；另外，闲难的目标一旦被人们接受. 
将会带来比容易的目标更高的绩效。 

2. 如果人们 " r 以获得 反溃. 他们会干得更好。 

3. 影响目标绩效关系的其他三个因素。 

a . 目标承诺。 

b . 充分的自我效能感。 

c . 民族文化。 

4. 个人目标指导其行为的 观点. 

C . 强化理论。 

1. 行为的原因来自外部的观点》 

2. 强化物会提商行为重复的 概念。 

3. 不考虑 n 标、期望、需要等因索.只关注个体采取某种行动后会带 
来什么结果„ 

4. B . F . 斯金纳的观点。 

D . 具舟激励作用的工作设计。 

1. 工作设计。 

2 . r 作扩大化。 
a . T 作范围 • 

h . 知识扩大化 活动。 

3. T ： 作丰富化。 

a . 增加丁.作深度。 

b . 反馈机制《» 

E . T ： 作特征模型 CJCM ) (见图表16—6〉。 

1. T . 作的五个核心维度. 

a . 技能多样性。 

b . 任务完 整性。 

c . 任务重要性„ 
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d . T - 作自主性。 

e . 丁.作反馈。 



2. 当员7：意识到他所矜道的 r 作 H 己千得很好时，就会获得激励 

3. T . 作特征模型为管理者进行 I . 作设计提供了指导原则（见阁表〗6- 7>。 

. a . 合并任务 a 

b ‘形成自然的 T 作单元， 

c . 建立客户 关系， 

d . 纵向拓展 T . 作。 

e . 开通反馈渠道《 

F . 公平理论（见阁表16—《)。 

1. 与其他以类似方式做出行为的人相比，个体是否得到了冋等对待的 
概念。 

2 . 气员工感到不公平时.他们会作何反应。 

3. 参照对象。 
a . 他人 a 



b. 系统. 


c . 自我 。 

4- 分配公平„ 

5. 程序公平《« 

G . 期望理论 （( Aim 农16-5))„ 

1. 三项变缺或=：种联系， 

a . 期望或努力绩效联系. 
b - 手段或绩效艾赏联系 
c . 效价或奖赏的吸引力。 

2. 期望珂论的又键在于个人 U 标以及三种 联系. 即努力与绩效的联 
系、绩效与奖赏的联系、浆赏与个人目标满足的联系。 

H . 当代动机理论的幣合（见图表16 10)。 

1. 不能孤立地看待各个理论。 

2. 检测并解释这些网 U 仑是如何整合的. 

I. 学习回顾 .. 

• 描述左克利兰提出的推动人们从亊 I :作的 r *: 种需要 u 


• 阐 述目标设肾理论和强化理论是如何解释员 T . 激励的。 

• 描述 I :作特征模型如何指导设 il 貝有 激励作用的 T 作。 

• 讨论公平理论的激励意义. 

• 对比分配公平和程序公平 * 

• 解释期钽理论包含的三种联系以及它 f 1‘ ] 在激励问题中的作用 .. 

J . 关键术语。 

1. 二.种需要理论 认为主耍有-:种后天（不 是天牛 的）的需要（成 

就需要、权力需要和归属需要）推动人们从哳 n 作的动机理论。 

2. 成就流要 (nAch) 达到标准、追求卓越、卞取成功的耑要。 

3. 权力需要 ( nPow ) 左右他人以策•种方式行为的需要》 

1. a 厲需要 ( nAff ) 违立友好和亲密的人际关系的愿望。 
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5. h 标设置理论 一种理沦，认为具体的〗 n fi 成绩 • q 

外.闲难的目标一旦被人们接受.将会带東比容只的 n 标更沿;的1_ 
作绩效。 ’ 

6. 内我效能感——个体对于 A 己能否完成仃:务的倍念^ 

7. 强化理论 认为行为是结果的函数的理论。 

8. 强化物 紧接着一个行为的结果.会提卨行为 ms 的 "1 ■能性 . 

9. T. 作设 U 将各种仟务组合起来构成全部丁.作的方法。 

10. 丁作范 m <\ .个1作中所要求的仟务数以及这些任务被重 
鉍的 频率。 


11. r 作扩大化 通过增加I:作范围 Ifii 对又作的水平拓展， 

12 . r 作丰商化 通过 增汕 计划和评估责仟而使丁作纵向拓展. 

13. 丁.作深度 员 r 对自己 r 作的控制程度。 

11 . 丨作特征模型 T 作分析和I作设计的框架，它提出广五种主要 
的I :作特点.并分析 f 这咚特点之间的关系，以及它们对员「产出 


的影响4 

is . 技能多样性 一项丨作中要求员 T_ 使用各种技能和才 r •以完成不 


同类型活动的枵度 

16. 彳£•务完幣性 •项丨作中要求完成一件完整的和"〖辨识的仟务的 


程度。 

17. 仟务重要性 一项 T 作对员 V . 生活或其他人 T 作的实际影响 
程度。 

18 . r 作 N 主性 一项 T - 作在安排 I 作内容、确定 V 作程序方_给仟 

职者提供: r 多大的 A 由度、独立性和 A 主权。 

19. 丁作反馈 在员丁-完成任务的 H 程中. " r 以豇接曲明确地获得右 

关自己 r . 作绩效信息的程度， 

20. 公平理论——种理论，认为员 T 会将自己的所得一付出比与相义 
他人的所得一付出比进行比较 • 然后纠正其屮出现的不公平》 

21 . 参照对象-将个人与其进行对比来评价公平性的对象，包括他 
人、系统和 自我。 

22. 分配公 f •一 人们感觉个休之间在报酬数 M ： 和报酬分配上的公 


平性。 

23. 程序公平——用来确定报酬分配的程序是否让人觉得公平 • 

21. 期塑理论 -种理论，认々当人们预期某种行为能带给个体某祌 

特定的结采 •， 而 1L 这种结果对 个体良 存吸引力时.个体就倾向于采 


取这种行为 


IV 当代动机问题 

A. 跨文化 挑战。 

1. 大多数3代的动机理论都发源于美国，由关_人裉据美冈人的情况 
提出。 

2. 美国化偏向的例子， 

B. 激励劳动力的特殊群体。 
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1. 激励多尤化的员「.队伍， 

a . 需要灵活性。 

b . 灵活的办公时间安排. 
(i ) 压缩 r . 作周。 

< ii ) 弹性 r . 作制。 

(iii > r . 作分担。 

(iv> 远距离办公. 

2. 激励专业人员„ 



a . 专、 Ik . 人 W 对 A Q 的专业技术领域有逍强烈和持久的承 in ,. 

h . 激励专业 人员的 主要是 T 作挑战和玄持 鼓励， Ifl 〖不是金钱和 


冊 

3. 激励应急 r 。 

a . 人多数时候，临时丁.件不是主动选择这种“临时”身份的。 

Ik 能够激励这些被动选择“临时”身份的员 I ：的因素有提供长期1 
作的机会和培训机会。 

I . 激励低技能、丁资敁低的员 T 。 

C . 设叶恰 当的奖励制度 《• 

1 . 账目公汗管理， 

a . 目的足 MHiiMl : 看到 IM 己的决策 Sj 活动对财务结果的影响•仲 
他们像企业主人那样思考问题” 

2. 员工认可方案. 

3. 绩效 T 资方案 • 

a . 敁符合期堪理论的观点 •• 

b . 研究表明.绩效 T : 资方案朽一定效果。 

1. 股票期权方案 - 

a . 股票期权。 

h . 设计股票期权的 1 E 议 （见 阉表16 11)„ 

【).学习回顾， 

• 描述跨文化的动机与挑战。 

• i 、 J •论管理荇面对的激励多允化员 T . 的挑战 * 

• 描述账目公开管理、员 r 认 " f // 案、缋效 I :资方案和股票期权方絮 
E . 关键 术语， 

1 . 汛缩丨作周-员丁每周的 T •作日较少， 们毎 天的 T •作时间相付 


较长 《 

2. 掸性 T 作制 这种时 N 安排系统要求员丁.每周 r 作一定的时 N， 

并 1L 要遵守一邱限制 条件. 至于什么时候 T 作可以9己灵活安徘。 

3. r 作分枳 山两名或多名 Mi jt •问承担一个仝 u 制的丁作任务 • 

1. 远距离办公 员丨"〖以待在家电，通过电脑和凋制解调器与 T- 作 
单位保持联系的丁.作方式， 

5. 账丨丨公幵管理 把财务报表 （账 B ) 公开， i 】: 所有的组织员 I 共 
同分享的激励方法。 

6. 员 r 认可方案 关注个人并表达你对他们的又心，讨完成得好的 
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工作给予赞扬和感谢 

7. 绩效 T - 资方案 在绩效测鼠的基础上支付员 T T 资的可变蕲酬 
计划。 

8. 股票期权-种金融丁.具，赋予员 T . 以指定的价格购买一定数额 

的股票的权利。 



V 从理论到 实践： 激励员工的一些建议 

A . 认清个体差异。 
a 进行人与工作的匹配。 
c . 运用目标。 

D . 确保个体认为目标是可达到的。 

E . 个别化奖励。 

F . 奖励与绩效挂钩。 

C ；. 检査体制是否公平。 

H . 使用认可。 

I . 表达你对员 T ： 的关怀。 

J . 不要忽视金钱的作用。 

□ 选择題 

1. ( ) 是个人与环境相互作用的产物。 

a . 动机 b . 需要 

c . 努力 d . 紧张 

2. ( ) 不是动机的三个关键因素之一。 

a . 努力 b . 组织 

c . 方向 d . 坚持性 

3. 马斯洛认为 （ ） 是较低层次的需要。 

a . 安全需要 b . 社交需要 

c . 痒重需要 d . A 我实现需要 

4. X 理论和 Y 理论是< )提出的。 

a . 亚伯拉罕 • 马斯洛 b . 道格拉斯 • 麦格雷戈 

c . 弗雷德里克 • 赫茨伯格 d . 维克多•弗罗姆 

5. ( )是赫茨伯格保健 W 衮的例子。 

a . 成就 b . 责任 

c . 薪水 d . 成长 

6. ( ) 不是戴维 • 麦克利兰的三种需要之一。 

a . 成就 b . 归属 

c . 权力 d . 安全 

7. 如果一个人具有高权力滿要.耶么他 （ ）。 

a . 希望左右他人的行为 

b . 会建立友好和亲密的人际关系，营造合作的氛围等 

c . 不喜欢赌博，承担个人衝任，回避那些他们觉得特別容易或者特別 
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困难的丁作任务 

d . 具有强烈的成功驱动沿望在某些事七比別人做得好 

8. 目标设置理论 （ ）„ 

a . 与成就理论相矛盾 

b . 不是动机的偶然性理论 

c . 适用于所有人.是指那些能被接受的 H 标 

d . 与期望理论相矛盾 

9. ( >与其他动机理论不冋.它认为激励个体的原因来自外部，而不 

是内部。 

a . 冯斯洛的需要层次珂论 b . 目标设置理论 

c . 成就理论 d . 强化理论 

10 . ( ) 是指将任务组合成完幣的 r . 作模块的方式。 

a . 丁.作设计 b . X 作范围 

c . 7：作扩大化 d . 工作丰富化 

11. ( V:T 作特征模韧中.如果 •位 赀珂者想增加一项丁.作的仟务完整性， 

他应该 （ ). 

a . 常常向员「.提供及时和诚实的反馈 

b . 将各种各样的任务晬块组合成一个 T ： 作模块 

c . 给员 I :更多的 自由和 IN 主性 

d . 增加完成 r _ 作所需要的技能和才干的数景 

12. 如果一位管现 者垂直 下放丁.作.那么他增加了 T ： 作的 （ ）。 

a . 乏味性 b . 复制性 

c . 任务完整性 d . T . 作自主性 

13. ( ) 认为员 「应 该酋先把白己在 r 作情境中得到的结果（所得）与 

白 Ll 的努乃（付 出） 进行比较.然后再将 A 己的所得付出比与相关 
他人的所得一付出比进行比较。 

a . 目标设置珂论 b . 公平理论 

c . 期望理论 d . T . 作特征模型 

M .( >是确定报酬分配的程序是内 it 人觉得公平„ 
a . 分配公平 b . 程序公平 

c . 人际公平 d . 参照公平 

15. 期塑理论中的奖赏的吸引力是指奖赏的（ )„ 

a . 效价 b . 手段 

c . 可及性 d . 期望 

16. 期望理论的核心是 （ ). 

a . 努力一绩效联系 

b . 绩效奖赏联系 

c . 奖赏和个人目标实 现之间 的联系 

d . 以上各项 

17. 期望理论屮， （ ）足指个体相信达到一定的绩效水平后即可获得埋 

想结果的程度„ 

a . 效价 h . 目标实现 
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.n 


d . 努力改联系 




C 


C . 手段 

在各种动机理论中 • 显然强化理论 （ 

a . 只适用于高成就、激励因素来自内部的人 

b . 住公 f - 理论中 t 1 / 石歌要地位，有助于保持高绩效 

c . 加强来自 r . 作满意的激励 

d . 以上都不是 

19. 激励耶邱想 T ： 作但不想承扣-份全职丁-作的 MT 的•个有效办法 


C.com 


是（ ）• 

a . 临时 X 作 h . 弹性工作制 

c . r . 作分担 d . fK 缩工作周 

20. 一名 全职员 T . 在办公室的 I 作时间是每天早焓9点钊11点， it •余的 

丨作时间她可以根据自己的耑要自行安这是 （ > 的一个例子 <■ 

a . 远距离办公 1*. 弹性 T - 作制 

c . 丁.作分枳 d . H {缩 丁作周 

21. 当激励专、 lk 人员 时. 必须 i 己住付他们而言.主要的激励闪索 


是（ ）。 
a . 金钱 
c . 权力 

22. 应急 T . 可以通过（ ）來激励- 

a . 增加待遇 

c . 认口 f 和非经济的艾励汁划 

23. 账目公开管理是管理片 （ >« 

a . 尊取所冇员 K 的迫德背鼠 

c . 向员下 公汗财务报表 

24. ( ) 是绩效 T 资方案的例了 • 

a . 计件 T . 资方案 

c . 包铲浆金 


I ).认 》r 
tl . T 作挑战 

I ).提 A’rfi 场销售技能 的丁作 
d . 提供成为长期员 rr 的机会 

b . 让员 T 自定 H 标和 T 资 
d . 以 _ L 各项 

b . 利润分成 
d . 以 I •.各项 


25. Xi 于进行人员与 T f 彳叫况的正确说法是 （ 

a . 人员与 T ： 作匹配时.没打红接的激励联系 

b . 很难实现.所以多数管理荇没冇尝试 

c . 研究表明这足•个很行效的激励 W 素 


d . 以上都不足 


□ 判断题 


1 . T F 动机不 仪闪人 ffu W 1 . 对冋一个人 来说还 因时 Ifu 异. W 情境 而异 

2. T F —般而 R , 动机足指个体为了达到一个目标而彳 •! ■出的努力。 

3. T F 从动机角度曲宫，马斯洛认为 • 对不 N 的人来说.各种需要具冇 

不冋程度的重要性.一些需耍 nJ •能間时对个体产生激励作用。 

1. T F 去格说戈认为 X 理论的假设 M 准确地抓0：了人的真实本质•成 
该用来指导管理实践， 

5.丁 F 弗雷德电免 •赫 茨们格的激励保健理论指出 . 内部因素 
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作满意和动机有关 • 外部因素与 T 作不满意冇； XI、 A Q i 

6. T F 赫茨伯格的双 W 素珂论将 T 作满意和 I 作:不满 {?： 肴怍了个-悱 

连续体，认为丁.作不满意和丁.作满意是相互对立的。 ' 

7. T F 羞克利兰的三种需要砰 i 仑认为主要 有孑种 后天的需要推动人们 

从亊 I ：作，分别是成就需要、权力需要和归属需要。 

8. T F 麦克利兰的三种需要理论认为高成就需要者回避那些他们认为 

特别容易或者特别困难的 T 作任务。 

9. T F 目标设置理论认为具体的目标会提髙丁.作成绩。 

10. T F 强化理论的关键是关注目标和期望。 

11. T F r 作设计中的知识扩大化会导致更商的满意度。 

12. 丁 F 如果一位管理者授权员 I :去做一些通常是由管理者来做的 r 

作，从而加强了员 T 对亍自己 T ： 作的控制 程度. 那么这位管 
理者使用了工作扩大化来激励员工行为。 

13. T F 在丁.作特征模勘中.任务重要性是指一项工作对其他人的 T ： 

作和生活的实际影响程度 《 

11. T F 管珂者通过营造肖然的丁.作单元和给予员工 T 作的“所有权” 
来增加员 T : 动机。 

15. T F 在公平理论中.员1:只考虑他们通过努力获得绝对报酬。 
lfi . T F 人际公平是指感知到的在报酬数 M 和报酬分配上的公平件 。 

17. T F 理解期望理论的关键是理解个体目标 <• 

18. T F 期望理论只考虑 想法. 与现实无关《 

19. T F 多数当代动机理论都带打美国色彩。这些理论 M 显荞的倾向 

丁-美 国的特 征是. 高度强调个人主义和生活数埴文化特征. 

20. 丁 F 激励多元化员1：队伍的核心是薪酬.毎个人都受金钱驱使. 

21. T F 灵活的工作时间 M 员丁.最期望得到的福利之一. 

22. T F 大多数令业人员只对他们受鹿的组织忠诚， fM 不他们的职 

业忠诚 - 

23. T F 账目公幵管理的目标是通过 U ： 员 工肴到 自己的决策与活动对 

组织财务结果的影响，使员丁像企业主人那样思考问题。 

24. T F 绩效工资方案倾向于与期望理论相冲突。 

25. T F 股票期权是一种金融 T ： 具，它赋予员 T 以指定的价格购买- 

定数额的股票的权利 _ 


□ 配对题 


a . 强化物 

b . 公平理论 

c . 任务完整性 
H . 强化理论 

e . 仟务重要性 

f . r 作特征模盥 

g . r . 作深度 


h . 白我效能感 

i . 绩效 r 资方案 

j . 目标设晋理论 

k . 技能多样性 

l. T 作范围 

m . 权力需要 

n . 成就需要 


o . 股票期权方案 

p . 丁_作丰莴化 

q . 保健 W 索 

r . 动机 

s . 期望理论 
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2. 具体的 r . 作目标会提高 1 作成缋 . 另外.闲推的 H 标…旦被人们 


接受，将会带来比容易的目标更 A 的 n 作绩效。 

_ 3. 个体对于自己能否完成任务的信念。 

_ 4. 在绩效测 M 的基础 t 支付员 T : T 资的可变薪酬计划。 

_ 5. 一种理论，认为当人们预期某种行为能带给个体某种特定的结果， 

而 R 这种结果对个体具科吸引 力时. 个体就倾向于采取这种行为》 

_ 6. 达到目标，追求卓越，争取成功的需要。 

7. 个体希铝通过高水平的努力而实现 m 织 h 标的愿钮， 其前 提条件 
是这种努力能够满足个体的某些需要1 

_ 8. 通过获得股鹄成为公 H 的所朽荇来激励员 T ： 的薪酬方案. 

_ 9. 通过增加计划和评估责任 iw 使 r 作纵向拓展„ 

_ 10. 左右他人以某种方式行为的需要 。 

u . 在一 个丁作 中所要求的 t . 作数 m . 以及这些任务被 m 复 的频申 ^ 

_ 12. -项 r 作中要求 M r 使用各种技能和才干以完成不同类型活动的 

程度 .. 

_ 13. 员工对自己 r 作的控制程度 1 

_ 14. r 作分析和丁-作设计的框架.它提出了五种主要的 T . 作特点•并 

分析 r 这些特点之 N 的关系，以及它们对员丁.产出的 影响。 

_ 15. 消除不满意的因索。 

_ 16. 一项 T 作对员工生活或其他人丁.作的实际影响 程度。 

_ 17. 一种理论，认为员 T . 会将内己的所得付出比与相关他人的所 

得付出比进行比较，然后纠正其中出现的不 公平。 

18. 紧接眷一个反应的任何结果，会提商行为重复的可能性或 概中- 
_ 19. —项 T 作中要求完成一件完整的和可辨识的任务的稈度。 


□ 思考题解答 

1 . 我们屮的大多数人是为谋生而丁作.而且 T ： 作显然是 H 常生活中的一 
个核心内容。 那么. 为什么讶理者还要对 M T ： 的激励问题如此担心呢？ 

[解答提示]尽管我们大多数人迠为谋牛 JMT ： 作，但是 管理者仍然 会担忧 
?败励 问题. 因为员1:汴不是一直尽他们的所能努力把丁.作做好 a 即使员丁愿意 
尽他们的最尺努力.管理荇也必须采取措施保证他们的动机随着时间的推移能 
够待 续. 尽管存在着无法控制的外部坏境 W 索 .. 管 理者必须拥有激励理论的知 
iil . 理解个体的差异和员 T - 的看法 . 以便选择能够有 效激励 他们一起为实现组 
织目标而1：作- 

2 . 谈谈最近你花费了很大努乃从呶的一项任务*用本章中介绍的三种动 
机理论来解释你的行为 • 

[解答提示] 这个题 目的答案不唯一。 你可以 考虑需要花费很大努力才能 
完成的一项作收.应用所学到的激励理论解释你的行为。 

3. 这足-家以小麦和玉米为原料生产而 tli 的小型公司，大多数员丁 •是缺 
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乏技能的 r 人如果现作请你为这家公司幵发-个员「激喻 方怎， 你会选林哪 
些动机理论里的哪鸣 要系？ 如裝这是一家软件设计公 H 〗. A ： 多数员丫足％ 仆技 
术人员，你的选择还会•样吗？ 


[解答提示]根据你选择的 + N 激励方式.可以设 U - 出多种激励方案.，注 
总.在设 ii 这样的方 案时. 耍考虑到不同类型的员 I :(专 收和作 V 业的〉 所徭 
要的激励。 冏时， 能够用基本理论来解释你的设计方案。 


I - 管理荇是否"〖以使用•些动机理论或观点来支持和鼓励夯动乃多儿化 
的努力？请给出你的 解释。 


[解答提示] 4: 今又多 元化的 T . 作场 合中. 为了使动机最大化.管理荇耑 
要变彳4灵活咚员 I 试 m 通 h r 作 i ： •满足和实现的个人需要和目标不同。提供 
不同类型的奖励以满足这此多元化的需要 u r 以对员 t . 起到激励作用。管理荇可 
以使用 ti 标设置珂论宋鼓 励和女 持通过建立、增加多元化目标实现多允化的努 
幻。 管理者 " r 以利用 r . 作特征模型来设 ii - 丁.作，这种 r 作黽 视多元化员 r 的技 
术和 能力. 并旅顾 r 多元化员 t 的浊特需要。这些 t 作可以同 m 缩 r 作周、弹 
性飞:作制、丁.作分枳相适成 n 


5 .很多 x 作设讣 v 家研究了 r . 作的变化特点，他们指出，当人们感到冇 
u 标时比当人 们追求 金钱时 r 作十得史好„你 M 否 N 怠这一论点？消解释你的 
石法。 


[解答提示]这个题 H 的答案不唯、你吋以列举的其他押由有交朋友的 
机会、升职的 》 r 能性、旅游的机会、不必重新安置、冉教疗补助等。 

6. “今天.尺多太多的管理片忘汜了 r 作应当是鼓舞人心的且具有趣味件 
的.他们没冇充分发挥提 amt 效韦的方法的作用。’’你如何看待这个说法？ 

[解答提示]这句话强凋宵理 i»r 滿要终生学习.面对变化时保持灵活符 
理人 M 必须 r 解关于 T . 作场所和实践屮走动管理的行为研究成果。成功地激励 
员 r . 并实现 A 水 f 的荠 户满; e 度的讶珂者所使用的方法可以作为其 他管珂 人员 
的基准。 k 联网和参与商业活动可以提供向 其他成 功激励 r 员 t 的管现荇学4 
的机会。 

7. 能否过度激励某个人？ i 寸论一下。 

[解答提示]你可以根据平时的生活纤验来冋答这个问超^可以考虑激励 
中的道德 w 索.以及冇些员 r 在实现 I 丨标的过程中忽略伦理标准的意愿 a 


□ 案例应用讨论问题解答 

丨. 枨据 1斯洛的需要层次押论、强化 砰论 和期望珂 论. 解释 一 KS 思买 
所实行的不同的员1：方案的优点和缺点。 

[解答提示]答案对以不卩 f 】. 根据 F 个动机理论，至少列举两条优点、网 
条缺点你 " J •以 根据叵 思买的义化类沏和管理风格列举更多的优点和缺点。请 
注意.激励方案和个体需求对个体是特定的 .， 你还吋以谈 一 F 管理弹性的取 
要性 • 
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2. 登录白—思买的网站，搜寻关于“职、 Ikt 汨”的信息 丨点 志列出米的两 
个「作职位，根据 T 作特征模型评价这咚 n 作。 


[解答提示]登录 H " 思尖的职、 Ik 网站「 http ：// careers , best buy . com U 点 
右链接 “ Corporate ”， 你可以选抒•针对这个问题的不 I "】 的工作，观察这个职位 
上的员： r . 在一个典型的丁.作 n 的行为 .. 尤论你选择什么样的 丁作. 列出 r . 作特 
征模型的要索.然后根据这个模型进行分析。 


3. 设 H •— 个与安德森的管理理念相符的员1认吋方案。 

[解答提示] 为了冇效，该计划必须符合百思头的文化和新客户中心原则. 
必须以客户满怠度和说利能力作为标准。这种方案的奖励要针对个別员 r •的谣 
求和欲望，因为百思买的 M 菩名的 n 号是： “作 rr 思尖， 人是骀动我们成功的 
引擎， 实施计划之前：要认戍规划.要考虑到已经存在于白'思买的丁•作艾励 
范式 u 

4. 假如你是白-思买的一个店长，你希望确保你的员 T ： 枳极 T 作. 使以顾 
客为中心的重点战略取得成功《你会怎么做？ 

[解答提示] 相信员 T - 的价值 • UT 立起思尖管理层和员丁之间的信 U 关 
系，作为管理者先对 ft d * 进行定位，然后有效地引导员 T 转变为以客户为中 
心. 采取行动边立和加强员丁间的信仟 • 以维持他们为玎思尖的客户奉献的 
动机. 
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领导 



鼷课程提要 
■选 择題 
驪判断题 
_配对题 
_思考題解答 
_案例应用讨论问題解答 
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三 • 要点槪览 

谁是领导者？什么是领导？ 



• 定义领导者和领导 
• 解杼力什么管理荇戍 ，成 ’ A ； 领 
早期的领导理论 

• if •述研究发现的领导特质 
• 比较四种领导行为砰论的发现 
• 解释领导片行为的两刖性 


权变的领导理论 

• 解释费徳勒的领汙模型如何是•个权变模喂 
• 比较情境领汙理论和领导者参与模型 
• 详述路径目标模喂如何解释领导 
有关领导的最新观点 

• 区分交易型领导者和变革型领导若 
«描述领 W 魅乃的领导和胳祆规剀的领导 
• 详述 H 1 队领导的内容 
21世纪的领导问题 

• 说明领导者权力的 E 个来源 
• 详述今天的领导荇所而临的问题 
• 解释为什么打时领汙没必要 


课程提要 


I 谁是领导者？什么是领导？ 

A . 是杏所有的管理荇都砬该是领导荇？ 

B . 群体中常常会出现作 iK 式任命的领导者。 

C 学习回顾 

• 定义领导和领导者。 

• 斛释为什么管现荇应该是领异 汽。 

D . X 键术语。 

1 . 领导者 能够影响他人片拥有管现职权的人。 

2. 领咩 影响群体成功地丈观目标的过程。 


D 早期的领导理论 

A . 特质琍 i 仑。 

1. 々注亍能够把领导 者从推 领导荇中区別出来的个性特点。 

2. 研究衣明不可能冇一套特质总能把领导者与非领异者区分开来 

3. 1 ^领导存关的匕项特质（见图表 17— 1)» 

«. 内在驱动力。 

b . 领导愿望。 

c . 诚实与正苡 。 
c \. 白信。 
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e . 智怠。 

f . 工作相关知识 a 

g . 外向性。 

4. 仪仅依靠特质汴不能充分解杼右效的领汙„ 

B . 行为理论（见图表17 2>。 

1. 艾奥瓦大学的研究。 

a . 探索了三种领汙 风格， 

(i ) 独戟型风格 3 

< ii >民主沏风格。 

( Hi ) 放任型 W 格。 

h . 相比独戗型领汙 W 格，民主削领导荇所领导的群 体中. 卩诚朽史 
A ' 的满意度。 

2. 俄炙俄州立大学的研究„ 

a . 领导行为的两个维度。 

( I ) 定规维度。 

C ii ) 关怀 维度。 

b . A — 商型领导荇常常比其他类型的领导者电能使达到尚绩效 
和高满意度。 

3. 密歇根大学的研究。 

a . 领导行为的两个维度。 

( I > MT . 导向的领导者歌视人际关系. 

(ii ) 牛产导向的领导者倾向于强 凋丁作 任务的完成怙况。 

b . 结论十分认同员「.导向的领导者。 

•1. 管理方格 < 见阍表 17—3). 

a . 两个行为维度。 

(i ) 关心人 ■» 

< ii ) 关心生产。 

b . 研究荇得出结论 .（9, 9> 型管理荇 n 作效架 M 佳。 

c . 没有证据支持研究者得出的结论《 

学习冋顾. 

• i 寸论哪些研究显示 r 领沣的忭质。 

• 对比四种行为理论的发现。 

• 解释领导行为的双歌本质。 
r ). 关键术语^ 

1. 行为理论 通过鉴別行为 . 将打效 的领导荇从尤效的领导者屮 K 

別出来的领导理沦。 

2. 独栽型风格 倾向丁•染权管理.采用命令"式告知下诚使用什么 

样的方法，作出单边决策，限制 MT . 参与的领导风格. 

3. 民主型风格——倾向亡在决策时考 虑员丁 .的利益.实施授权管理， 
鼓励 M 「.参 与打关 丁作方法和 T : 作目标的 决策.把反馈 当作指 
XX 作的机会的领导风格. 

I . 放任咽风格——总体来说，给群体充分的内由. U : 他们向己作出决 
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5. 


策， 并按照他们认为合适的做法完成 I 作的领导 H 洛， 

定规维度——为了实现目标.领导者界定和构造 A 己4下城有 I 色的 


程度。 


6. 关怀维度——管理者在 T 作中尊®下 诚的看 法与悄感并与下属建以 


相互信任的程度， 

7. 高一高型领导者-在定规和关怀方面均髙的领导者 ■» 

8. 管理方格——两种领导行为（关心人和关心生产）的二维方格，得 


出了五种不同类型的领导风格。 


1 权变的领导理论 

A . 权变理论试图回答“如果 . 就 . ”之间的相依关系》 

a 费徳勒模型。 

1. 模型指出，冇效的群体绩效取决于领导风格与情境的拾当匹配（见 
图表17—4〉。 

2. 开发了最难共事者问卷 （ LPC ) 以测 M 领导名的风格。 

a . LPC 得分高的领导者属于关系取向型。 

b . LPC 得分低的领导者被认为是任务取向 

3. 三项关键的情境因素 

a . 领导者一成员关系。 

b . 任务结构。 

c . 职位权力。 

4. 个体的领导 K 格是稳定不变的。 

C . 赫寒和布兰査德的情境领导理论。 

1. 关注下属的准备情况。 

2. 两个领导维度。 

a . 任务行为。 

b . 关系行为。 

3. 四种领导 风格。 

a . 告知。 

b . 推销 a 

c . 参与。 

d . 授权。 

4. 下属成熟度的四个阶段。 

a . R 1： 对于承担某种 T . 作任务既无能力又不情愿,. 

b . R 2： 缺乏能力，但却 M 意从货必要的 T - 作任务 a 

c . R 3： 有能力，却不愿意 F 领导者希 M 他们做的丁作。 

d . R 4： 既有能力，又愿意干领导者希望他们做的 T ： 作。 

D . 领导者参与模型（见图表17—5)。 

1. 领导者的行为必须加以调整以适应任务的结构。 

2. 规范的模型给领导者提供了一系列的规则或规范。 

E . 路径一目标模型。 

1. 领导者的 r 作是帮助下厲达到他们的目标。 
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2. 从激励的期領理论中吸收了关键要 索，. 

3. 四种领导行为。 、 

a . 指示型领导者. 

b . 支持型领导者,. 

c . 参与型领导者。 

d . 成就取向型领汙者. 

4. 假定领导风格是弹性灵活的 .. 

5. 两大类情境变 Ht 作为影响领导行为结果之间关系的屮间变敁（见 
图表17—7)„ 

a . 环境6 

b . 下属 • 

6. 路径丨丨标理论的 M 明唞例 n 

F. 学习回顾。 

• 解释贽漶勒的领导模型是怎洋一种权变模型。 

• 对比情境领导理论和领导者参句模咽。 

• 讨论路径目标理论是如 H 解释领导行为的 

G. 关键术语. 

1. 费德勒的权变校型 一个权变理论.认为冇效的群体缋效取决于 

两个力_血的恰当叫 配： 其一是与 K 属发生相互作用的领译者风格： 
其二是领导各能够控制和影响情境的程度， 

2. M 难共啪片 H 卷 测 fd •领谇荇的风格是任务取向还是关系取向的 

问卷。 

3. 领导荇成员关系 费德勒的情境权变因蒺之 一. 描述了领导各 

对卜'厲信任、信赖和尊重的 程度。 

4. 任务结构 费德勒的情境权变因索之一.描述了 T 作任务的规范 

化和程序化 程度。 

「>.职位权力 费德勒的怙境权变因素之一.描述 f 领导者运用权乃 

活动（加雇用、解雇、处分、抒升和加薪）施加影响的 程度。 

6. 情境领导理论—— X 注下厲成熟度的领导权变理论。 

7. 成熟度一个体能够并愿意完成某项具体任务的程度。 

8. 领导者参与模喂 指出领汙行为和决策参与 之间的 关系的领导权 

变模型。 

9. 路径一目标模型-种模型 • 认为领导者的 T 作是帮助下域达到 

他们的0标，提供必要的指导和支持，确保下域各内的 F 1 标与群体 
或组织的总体目标保持一致。 

IV 有关领导的最新观点 

八.交易型领导与变革型领导。 

1. 交易型领导者„ 

2. 变革型领导者„ 

3. 变革型领导是填于交易型领导形成的„ 

1. 相当多的证据表明变革型领导敁著优于交易型领导. 
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B . 领袖魅力型 领译 1 ^愿景规則别领导， 

1 . 领导魅乃型领诗者 

2 . 领导魅乃型领导片的特征。 

a . 都有一个想景0标。 

b . 能够淸晰生动地描述这个 H 标. 

c . 愿怠承袒风险。 

d . 对环境限制和下厲需要 I •分敏感， 

e . 行为表现常 常超乎 常规。 

3. 愿摸规划型领导比领油魅力喂领汗走得更远 
a . 愿景规划型领导者的品质. 

( I ) 向他人解释愿珙的 能乃。 

(ii ) 不但通过语苒更要通过彳』动表达愿读的能乃 
( iil ) 汴不 M 的 M 境屮施唬并运用愿景的能乃。 
c , 闭队领导。 

1 . m 队领导#的 m 色与传统的领导荇的 m 色卜分 

2 . 管珅者必须#习新的技能米成为 w 队领汙打 


ropSagecom 


3. ft 体角色 （( Aim 表丨7 8). 


(j >对外联 络官。 


< ii ) 闲难处理专家:， 

( iii ) 冲突 If 理 
( IV ) 教练- 
I ).学习冋顾。 

• K 分交易型领导者4变中:型领#芥。 

• 描述领袖魅力 喂领汙 WM 誤规划型领 

• i 寸论 m 队领导包括哪咚内容。 

E . 关键 术谞. 

1. 夂易喂领汙荇 主要通过使用社会交换（或交砧）进行领 w ••的领 
导者。 

2. 变单咽领导者 激励和鼓舞 T 诚取得辉煌成就的领诗荇。 

3. 领袖魅乃型领谇芥 一个热情而自信的领导荇 • 他的人格魅幻和 

活动能力影响若人们以试种特定的方式 活动。 

• I . 想氛规則型领汙 设 i |— 个现实的、 nf 信的、诱人的、 摇于 当前 

条件的前珙 W 标的能乃。 


V 21 世纪的领导问题 

A . 管理权力。 

1. 领导荇权力的 fi ： 个来源 

a . 法定权力^ 

b . 强制权力 

c . 奖赏权力。 

d . 专家权力* 
c . 参照 权力。 


www. Top Sage.com 



第 17 着 

B . 创建信任的文化。 

1. 领导者必须建立倍誉和信任。 | 

2. 受铒重的领导 者中， 诚实这一要索一直位列第一\ 

3. 信誉包括诚实、有能力和吋以鼓舞人心。 

4. 信任的五个维度。 

a . 正直。 

b . 胜任力。 

C. 始终如一 ■ a 

d . 忠诚。 

e . 开放《 

5. 正直是 最歌要 的信任维度。 

6. 建构信任 的建议 (见图表17—9)， 

C . 提供道德领导。 

1. 道德是领导的一部分。 

2. 提供道德领汙包括强 调 为了实现目标而使用的手段。 

D . 通过授权而领导。 

1. 员 T . 决策自主权的增加。 

2. 授权给员工的原因。 

a . 快速决策的需要<» 

b . 由于管理幅度的增加，组织需要精简。 

E . 跨文化的领导。 

1. 在确定哪种风格更为冇效时.民族文化是一项重要的情境变 M 。 

2. 民族文化影响养下属作出冋应的方式。 

3. 梢选的跨文化领导研究结果（见图表17—10)。 

4. 仝球性的研究调査发现 r •些领导力的普遍共性。 

F . 性別差异与领导。 

1. 女性更倾向于采用民主型或者参与型风格。 

2. 女性倾向于运用变革型领导方式 

3. 女性领导者和男性领导者的效卒比较（见图表17 11 K 

G . 名人领导的没落。 

1. 对公司管理荇信任度的降低。 

2. 接二连三的道徳和财务丑 M 的公幵。 

3. 关于管理者薪酬的争论。 

\. 名人领导没落的原因。 

5. 给 CHX ) 提的建议， 

H . 领导的替代。 

1. 一些情 境下. 领导者的行为表现是无关紧要的。 

2. —些下属的特点会抑制领导的效果。 

3. —些 r . 作和组织的特点坷以取代正式的领导活动. 

I . 学>」回顾。 

• 描述领导权力的五种宋源。 

• i 寸论当前领导阎临的问题 <• 
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• 解释为什么行时候领导根本没必要。 

J . 細水济。 

1 . 法定权力 由丁领 导名在 组织中身处某一职位 id 】 获得的权乃。 

2. 强制权力 rti r 领导荇拥仃惩罚或控制能力而获得的权力。 

3. 奖赏权力 领沣者拥有的可以带来积极效益或奖赏的权力。 

1. 钐家权力 壤 r •专、 Ik 技木:、特殊技能或知 iU 的影响 Vh 

5. 参照权力 源 A 个人所具济的令人羡慕的资源或人格特点的权力„ 

6. 信脊 下厲认为玷人诚实、 A 能力和能够鼓舞他人的程度 

7. 信仟 对领导者的为人、人格和能力的信念=> 

8. 授权 给员丁决策卩彳主权的增加， 


I 选择题 


1. 分析了能将领导者从祁领导者中区别出來的个性特质的理论是( 

a . 行为理论 b . 特质理论 

c . 权变理论 d . H 标路径理论 

2. ( >同有效的领导相关. 

a . 内在驸动力 b . 诚实 


c . 智恝 d . 以上各项 

3.( >的领导荇通常给予群体成员充分的决策 A 主权. iL 他们按照 fH 

己认为合适的做法完成 T . 作。 
a . 独裁型风格 b . 民主型风格 

c . 放任型风格 d . 命令和控制咽风格 

■ I . 俄亥俄州 W 大学的研究总结出的两个行为维度是（ ）。 

a . 关怀维度和定规维度 b . 员〖：汙向和生产导向 

c . 关心人和关心生产 d . 可信赖性和独裁性 

5.( )的研究得出结论， （9, 9) 咽管珂者丁作效果最佳 
a . 俄亥俄州立大学 h . 密歇根大学 


c . 艾奥瓦大学 d . 管理方格 

6. 最难共节 名问 卷在 < > 中被爪亍发膊对领导者而白十分电要的悄境 


因素《 

a. 目标一路径砰论 b . 领导者参与模型 

c. 费徳勒的权变拟型 tl. 赫寒和布兰查徳的情境领汙理论 

7. 裉据费德勒的权变模型， （ ). 

a . 领导者的行为; iZ 该是弹性灵 活的. 能够适应情境的变化 
h . 只能通过改变领导者或情境米改进 领导的 有效性 

c. 任何一个人都能在 任何悄 境中学会领导 

d . 领导特质最终选择的是领导者采用的权力形式 

«. 铋塞和布兰杳德的悄境领导理论描述 r ( ) 型领导风格 • 领导者与 
下属共同决策。 

a . 告知 I ). 推销 

c . 参与 d . 授权 
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9- < ) 提供了一系列的打序规则， 在决定 领畤者在决策屮的絮句类叩 

和参与稈度时必须遵循这邱规 j C - 1 

a . 领袖魅乃型领导理论 b . 领导者参与模型 

(-. 费德勒的权变模型 d . 路径一目标理论 

10.路抒一目标理论和费德勒的权变模魁的不 N 点在于路径 H 标理 
沦（ ）。 

a . 假定-个领导荇的风格可以足灵活多样的，可以表现出任 H —种或 
所有的领导风格 


b . 是基于特质的 ^PiU 仑.而不足权变理论 

c . 采 ni 的风格基爹仟务 ifri 不 mm r 需要 

d . 基于以上所有因素， |Tir 费德勒的权变模型相反 

II . 仵路径 tl 标押论中.决定最有效的领导风格的下厲权变 N 蒺是 （ )- 

a . I 作绩效和满意水平 


b . 仟务结构. 1 H 式职权系统以及他们是否 rnhl —个了:作群体 
C. 控制点、过去经验和知觉能力 

cl . 对领导 •荇和 W 队成迠之间的参与程度事先设、: r . 的规则 

1 2. c ) 足充满热情而 m 倍的，他的人格魅力和活 动能力 影响符人们以 

某种特定的方式活动。 

a . 领袖魅"型领玲各 b . 愿读规划型领导荇 

C. 团队领导莕 d. 冲突管理者 

13. -位领导片通过澄淸 T 作角色与仟务要求.指导件激励 T 诚向养既定 

目标的方向前进，他是（ ）。 

a . 交易型领导荇 h . 基于权力的领导荇 

c . 变革型领导荇 c \. 基于参照权力的领导# 

11. 丈注具右设 U •—个现实的、可信的、 诱 人的、基于3前条件的府域丨 I 
标的能力的领导理论是 （ )» 

a . 领袖魅勿的领汙理论 U . 领汙参与模型 

c . 愿眾规划的领导理论 d . 归因理论模型 

15. 实现闭队领导的 M 大挑战是（ )„ 
a . 用有效的团队步骤来培训员 T . 

I ). 识別 有效的 W 队领汙者的特质 

c . 向符理荇传授如何成为釘效的团队领导者 

cl . 设立一套规则和稈序 


16. 教练、冲突赀殚者、对外联络官、困难处理专家都是 （ 
的例子- 


>领异角色 


a . N 1 队 b . 民主型 

c . 浊裁型 d . 放任型 

17. —个人 因具有 威胁、批准或惩罚的能力而拥有的权力足< ). 

a . 强制权力 b - 奖赏权力 

c . 专家权力 d . 参照权力 

18. 一位赀押者允许1:人作完成一项特殊的困难的项丨 IGnJ ■以暂停 I 作 


天，他行使的是 （ ）权力。 
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a . 强制 1). 奖赏 

c . 专家 d . 参照 

19. 信任 it 立在五个概念的雄础上，包括 （ 

a . 正直 h . 胜任力 

c . 始终如一 d . 以上各项 

20. 如果管理者开明、公 iE 、 敢于表达自己的感受，则他们 能够让 


:om 


立（ ）• 

a . 他们的参照权力 b . 自己的信畨 

c . 员丁.对他们的信任 d . 他们的权变领导技能 

21. 授权现象在不断 增加. 因为 （ )„ 

a . 将管理# 培训 成群体领异荇的尝试普遍遭遇失败 

b . 组织进行了精简 

c . 对领导的归 W 珂论的接受程度上升 

d . 员 X 越来越团结 

22. 住其他国家，民族文化会影响领导风格， I 対为 ( )。 

a . 要求领导者具有高度的指导性 

b . 存在性別歧视 

c . 需要一位突出的领袖魅力型领誶者 

d . 下厲的回应方式不同 

23. 下列关于其他国家的领导力的说法正确的是 （ ). 

a . 男性和女性可以 I •分自由地选择他们的领导风格 

h . 在阿拉 伯闵家 的文化中，如果对方没有请求你，就不要表现出 f : 
慈和慷慨 

c . 亚洲文化倾向丁-具有指导性、沟通程度低的领导风格 

d . 在丹麦和芬兰，指导优于参与 

24. 女性倾向于采用（ ） 领导风格。 

a . 命令和控制型 b . 交易型 

c . 变革型 d . 独裁型 • 

25. 如果 （ ）• 领导可能就没有必要了。 

a . 对下属的培训效果不佳 

b . 领导者缺乏专业知识 

c . 组织目标明确， T 作 W 队凝聚乃强 
cl . 不提供培训 


□ 判断题 

1. T F 理想 rfij 言，所有的管理者都应该是领导者， 

2. T F 早期的领导理论又注领导荇以及领导者与下厲成员的相互作用。 

3. 丁 F 艾奥瓦大学对领牙力的研究关注领导行为的两个维度，即定规 

维度和关怀维度。 

« J . T F 宵理方格理论提供了一个对领导风格的概念化框架，并通过许 
多研究证据总结出 （9, 9) 型管理片工作效果最佳的 观点。 
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5. T F 费德勒的权变投型认为有效的群体绩效取决亍两个方 _ 的恰勺 

匹 配：其 •足与下诚发生相互作用的领导戽 风格； 

者能够控制和影响 M 境的成熟度 


6. r F T . 作任务 的正规化和程序化的程度叫做领导荇一成 MX ； 系. 

7. T F 情境领导理论关注下 M 的成熟度^ 

8. T F 弗罗姆和耶顿的领导荇参与模型是一个领导的权变模型。 

9. T F 路径一目标理论的实质是领导荠帮助下诚实现他们的0标。 

10. T F 路径一 H 标模型是由罗伯特•豪斯开发的领导权变梭呦.从 

激励的期望理论中吸收了又键要索。 

11. T F 路径一 口标珂论的假设之-是.当 T 作群体内</在苕实质的 

冲突时.参与型领导会带来高的员 T . 满意度。 

12. T F 变革型领导通过澄清 T 作角色 与任务 要求.指导并激励 F 属 

向养既定目标的方向前进 # 

13. T F 支持变革型领汙优于交易製领导的证据十分显矜. 

U . T F 领袖魅力型领导同髙绩效和高员 T 满意度正相关。 

IB . T F 大多数管砰者 ft 然能够成为有效的团队领导者.因为 他们已 
经接受了如何通过其他人宋完成工作任务的培训。 

1(5. T F 人们由 T 汴组织中身处某一职位而获得的权力就是职位权力。 

17. T F 专家权力源于个人所具备的令人羡慕的资源或人格特点。 

IS . T F 信任足-下试判断-•个人的诚实、胜任力和鼓舞他人的能力的 
程度。 

19. T F 调杳表明.受灼重的领导者当中.诚实这一要索一直位列第一 .. 

20. T F 构成信任的概念的五个维度中，忠诚作评价他人的可信任度 

时是最义键的因素。 

21. T F 提供道德领导包括强凋实现目标所使用的手段 n 

22. T F 通过授权员丁.来丈现领导的做法呈下降趋势. W 为越来越多 

的员丁.拒绝承担责任.除非提高丁.资„ 

23. T F 民族文化对领导风格几乎没有影响. W 为领导已经超越了同界。 
21. t F 当女性4:刃性掌管的 r 作屮时， 女忭领 导者吏为民主的倾向 

削弱了。 

25. T F 一些个休的、「作的、组织的变域以作为 “领导 替代物 ”• 
这导致 r 对领导各影响乃的古定 - 


□ 配对題 


a . 独戗型风格 
I ).变革型领导者 

c . 关怀维度 

d . 领导者参与模型 

e . 定规维度 

f . 任务结构 

K . 最难共事者问卷 


h . 法定权力 

i . 领导荇一成员关系 

j . 职位权力 

k . 交易盥 领导荇 

l . 路径目标理论 

m . 费徳勒权变模型 

n . 领袖魅力铟领导莕 


o . 领导者 
P. 管理方格 

q . 脫氛规划型领汙 

r . 强制权力 
S . 信任 

t . 正直 
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BiaaHiBHiilaiiaaiHHMm 

_ 1 . 根据不同的情境类型，给领 导名提 供—糸列迩改遵循的蚬则成规 

范，以确定领导者在决策中的参与类型和参与程度的领导理^ ' * \ ' v '- ■' 

_ 2. 两种领导行为——“关心人”和“关心生产”的二维方格 u 

_ 3. X 作任务程序化的程度。 

_ 4. 为了实现目标.领导者界定和构造白己与卜_厲角色的程度 .. 

_5.由于领导者在组织中身处某一职位 〖 fil 获得的权力。 

6. 设定和清晰表达一个现实的.可信的、有吸引力的、基于当时条 
件的前景目标的能力. 

_ 7. 测量领导者风格是任务取向还是关系取向的 r 具， 

_ 8. 能够影响他人并拥有管理职权的人。 

_ 9. 领导者对下属信任、信赖和尊重的程度。 

_ 10. 由于领导者拥有惩罚或控制能力而获得的权力。 

_ 11. 管理者在工作中符重下城的观点和感受并4下属边立相互信任的 

程度。 

_ 12. 描述了领导者运用权力活动（如鹿用、解雇.处分、释升和加 

薪）施加影响的程度《 

_ 13. 倾向于集权管理，采用命令方式告知下厲使用什么样的 T 作方 

法，作出单边决策.限制员 T . 参与的领导风格。 

_ 14. 对领导者的为人、人格和能乃的信念。 

_ 15. 诚实和莨实。 

_ 16. 提供个性艾怀，提倡理性激励 • 施加人格魅力影响的领导者_ 

_ 17. 一个热情而自信的领导者.他的人格魅力和活动能力影响着人们 

以某种特定的方式活动。 

18. 通过明确 T ： 作角色与任务要求，指导并激励下诚向费既定 H 标的 
方向前进的领导者。 

_ 19. 从激励的期望理论中吸收了关键要素的权变领导模型。 

_ 20. —种模型，认为领导的有效性取决于领导风格与领 导名能 控制和 

影响情境的程度的恰当匹配。 

□ 思考题解答 

1. 对你来说可以使用哪鸣权乃类型？你最常使的足哪-种？为什么？ 

[解答提示]这个问题的答案并不 唯一- 在你考虑使用权力时，消参考五 
种权力类型（法定权力、强制权力、奖赏权力、 V 家权力和参照权力 

2. 仵现实生活中管理者适否最常使用权变观点宋增强领导的有效性？请 
论述。 

[解答提示]随笤管理荇参与指异 " F 厲的活动，拓展培训，进行闭队下.作 
以及获取 I :作经验.管理荇在使用权变视点增强领导并效性时变得更:加得心应 
f •和熟练。提供领导力培训的组织通常也采用权变方法。 "1 ■以举例说明管现荇 
在 T 作中是怎样使用权变方法而获得成功的领导的。 

3. 如果你问別人为什么某人是一名领导者，他们吋能会从这个人的能力、 
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坚持性、 IH 倍、激发人们迫求共同的愿單 U 标等方闻来描述 IVt •人 U •些描述 
符合本$中的哪典领导 概念？ 

[解答提示]通常在描述一名领译荇时，人们很吋能闹绕狞领袖魅勾型领 
导、愿鼠规划型领导以及 W 队领导来描述„ 比如. 领袖魅 >0型领汙和愿钦蚬則 
型领导的一个特征就是灌输共同的愿景。 

I . 一个全职的大卞十 " r 以从 u 哪踔学校活动， u : 別人感到他是-名具有 
领袖魅々的领导各？在从卞 这咚活 动时， 卞十 .们具体 " J ■以怎样做.从1巾更容易 
被视为领袖魅力型领导者？ 

[解答提示]-个全职的大学牛.要比別人感到他是一名具有领袖魅乃的领 
汙者， "1 •以从负诸如校闶组织或各 w 队参 与的朽 关活动，比如体育运动。为了 
进一步提高这种认知，他4以作某哼中:怙上表示拥护或#反对的态度。通过向 
具冇领袖魅乃的领导片学习， A : 学生也可以提高他们自己的领导魅力《 

5. 你认为信仟足来 N 个体的人格特点.还是来自具体的情境？请论述。 

[解答提示] 卜厲希 钽领 VfH 可辖的、值得倍任的。信任可以被描述力 
对领导各的为人、人格和影响他人能力的信念。为人和人格是最盘接的个人特 
征。研究指出.倍仟这 一概念 Mrti fi ： 个维度 m 成的，这五个维度都是人格特 
征.所以倍任一定足从个体的人格特征开始的.领导齐所处的环境可以增强或 
名削 弱这种下属最初给了•他们的信任 - 

6. 如果领导者过多地又注在形式上像一个领导者而不注重实质.这是不 
是一个道德问题？讨论一 K 。 

[解答提示]一个朽道德的、朽效的领导者不仅仪是赞成冇价值的 H 怀和 
原则.也会将这#价抗观带到 T 作中汴形成制度.卜‘厲和其他的管理荇常常会 
笑注那些管理者的行为。行一句谚语 “啷实胜于雄辩” • 这也充分说明了 
领导荇 建、〉 和下厲之 N 倍任的承要性致力 f 提升领导力的领导者 " r 能+仅仪 
:要力 1 1强其他人对其领汙的认知，领咩者的行为也会随符时间的推移促使艽领 
导者形象得到强化- 

7. 研究领诗的专家举出如 F 儿个领汙片失败的原因：骄傲自大、冷漠、 
偏执、冲动、人际交往愆识淡薄、过 r •追求完美、浮躁、好与人争论和过 Ti 平 
愤等等。为什么你认为这邱因素" I ■能会导致领异的失败呢？领导 WJ ■以做什么申 
情以避免这些 W 蒺？ 

[解答提示]上面列出的 W 索是一个人作为领导角色不成熟的表现。打效 
的领会将他的的榀利作为优左考虑的唞悄、管狎者怎样对待员 ！：• 

「. nr 能就怎样对待客户聪明 的赀理 荇知道公 pj 获得成功 M 好的途径就足，忠 
诚的客户是带若纬舉:和员 T . 交流的《 

领导者应该站汴 m t 和其他投资 a 的位罝考虑 • 可以遵照以 r 黄金盼 
则： （ “己所不欲勿施 f 人”> . 这样 • 管理者就4以避免以1:所说的耶吟 
因素 • 
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n 案例应用讨论问晒解答 

1. 描述里卡多•箪姆勒的领汙 W 格 .. 你认为他这种风格可能存/+:什么忭 
的优点和缺点？ 

[解答提示]用塞姆勒 m 己的话 说.他足参 与式管现的“主要的仴导片 fn 
m 不懈的传播者' 他不重视传统特色的企业管理，他避免耶些生硬的 k 面规 
则、政策 f •册. 苕 装规定和组织结构.寒姆勒敢 T 授权.比员 I :作决策.包括 
制定战略 H •划和担任公司的领导职务,， 

这种领导在执行上"了能会谢临挑战„寒姆勒的领 导风格 ■能很适合招总一 
咚适应这种组织文化并有培训发展需要的员 X 。 

2. 这种激进的"采取不千 M 态度”的领导荇可能会而临什么样的挑战？ 
如何应对这些挑战？ 

[解答提示]采用这种激进的、完仝放 f •的领 啐风格 的领导荇既临挑战 
Ikim 临机遇」这种领沣风格的领译荇需要允分倍任员 T . 的能力和奉 献怙神 B M 
时.达到这邱目标可能需要员 T . 自愿地衣现出献身粘神以实现领导人为公 wj 以 
定的愿景。 

采用参与式管理的领导苦应该提供发展培训等项丨丨以提卨员 r 的能々，领 
导者也充分信仟这些对公 d 负责的员 n . 

M 外.采用参 Hi 式管珂的领导者 也需要 仵招算和培训上多样化.使得员 I 
的技能优势互补。 

3. 在这样的组织中.如何识別未宋的领导•者？领导培训刈丁•这样的 m 织 
重要吗？讨论 一下- 

[解答提示]通过行使赋 f 他们的叙任和权力 • 塞姆勒的员 T ： 在他们的 H 
常 r 作屮都准备成为未来该組织的领导•人。这些员 mui 在实践中学 
一个 irHf 效的训练方法，通过授权，甲 . K •多•塞姆勒冇机会观祭他们的技能. 
献身精神和领导素质 a 因此，山 T •这种领导风格.他遴选未來领导荇的能乃 m 
到大大增强^ 

1. 从里 K •多•塞姆勒的领导方法中，其他企、 lk 能学到什么？ 

[解答提示]具:他企业的管理 荇可以 从屮了解授权和培训 MT . 的好处通 
过仔细深人观察寒勒姆的领导风格， it •他领异者可以觉奴到 伢押 荇和员 r . iiK / 
信任和信心的价值. 
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= - 要点概览 

什么是控制？控制为何重要？ 
• 定义控制 



• 比较设计控制系统的三种方法 


• 详述控制之所以电要的原因 
• 解释计划与控制之 N 的联系 
控制过程 

• 描述控制过程的三个步骤 
• 解释为什么衡 M 什么比如何衡 M 更重要 
• 解释控制过程中管理者可以采取的三种行动方案 


监控组织绩效 

• 定义组织绩效 

• 描述衡馱组织绩效最常用的方法 
监控组织绩效的工具 

• 比较前馈控制、同期控制和反馈控制 
• 解释管理者可以使用的财务控制和倍总控制类铟 
•描述 如何在控制中运用平衡计分卡和标杆比较 
当前的控制问题 

• 描述管理者可能会如何针对文化差异调整控制 
• 洋述管理者而临的 I 作场所问题及他们如何处理这此问题 


• 解释为什么控制对 f 客户交互管理是重要的 


• 解释什么是公 d 治理以及它如何变化 


□ 课程提要 


I 什么是控制？ 

八.设 i 卜控制系统的三种力法（见图表 18—1). 

1. 市场控制。 

a . 强调诸如价格竞％和相对市场份额等外/+:市场机制的使用。 

2. 官僚控制. 

a . 强凋组织的权威和依靠行政法规、规章、程序、政策， 

3. 小集团控制。 

a . 员 T . 的行为靠共同的价值观、规范、传统、仪式、佶念及其他组 
织文化方面的东西来调^ 

R 控制为何電要？ 

1. 控制是管理者辨别组织 R 标是否实现及未实现的原 W 的唯-方式。 

2. 控制提供了一个回到计划的关键环节（见图表18—2>。 

3. 控制有利于员 V . 授权。 

■ I . 控制对于保护组织及其资产 t - 分窜要。 

C . 学习回顾。 

• 控制的定义。 

• 对比设计控制系统的•:种方法《 
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• i 寸论控制很重要的原因。 
• 解释计划一控制链。 
a 关键术说。 


1- 控制——监督、对比和纠止 T - 作绩效的过程^ 

2. 市场控制-种强凋使用外在市场机制，在系统中违立使用标准 

来达到控制的方法 a 

3. 官僚控制——强调组织的 权威. 依靠管理规章、制度、过程及政策 
来达到控制的方法. 

»• 小集团拧制——员〖:行为靠共同的价值观、规范、传统、仪式、信 
念及其他组织义化方_的东两来调节的以达到控制的方法。 


n 控制过程 

A . 控 制过程 可以分为三个步骤（见图表18—3)。 

1. 衡 It 实际绩效。 

2. 将实际馈效与标准进行比较。 

3. 采取管理行动来纠正偏差或不足。 

B . 衡量^ 

1. 如何衡量? 

a . 信息的四种来源（见图表18 -4)。 

( 丨 ） 个人观察3 
(ii ) 统计报告^ 

( iii ) 口头汇报》 

( IV )书面报 

2. 衡虽什么？ 

a . 衡 M 什么比如何衡 W 更重要。 

b . 衡 M 绩效的指标可以用定 M •方式表达.也可以采用主观衡 W 
方法。 

C ；. 比较。 

1. 偏差的范围。 

2. 确定可接受的偏差范围（见图表18 5) 0 

D . 采取管理行动。 

1. 改进实际 r . 作。 

a . 直接纠正行动。 

b . 彻底纠正行动。 

2. 修汀标准。 

a . 如果员 T . 或管理#没有满足标准.他们可能做的第一件事就是攻 
击这个标准。 

E . 宵理决策小结（见图表18 7)。 

F . 学习回顾。 

• 描述控制过程的三个步骤。 

• 解释为什么衡 M 什么比如何衡 M 更重要。 

• 阐述管理者在 控制过 程中采取的三个行动过程。 
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G . 关键术 ifh 

1. 控制过程-包括三个步骤的过程.即衡垴实际绩效.将实 k 绩效 

与标准进行比较.采取管理行动来纠正偏差或不足。 

2. 偏差范围——实际丁作绩效与标准之间可接受的偏差变化范闱。 

3. 茛接纠正行动 立即将出现问题的 r . 作矫正到正确的轨道上。 

4. 彻底纠正行动 汽先弄清楚 I :作中的偏差是如何产生的.为什么 

会产生，然后内从产生偏差的地方开始纠正的行动。 


ni 监控组织缋效 

a . 什么是组织绩效？ 

1. 绩效。 

2. 组织绩效„ 

B . 组织绩效的衡 II ： . 

1. 管师音必须知道什么样的衡敁标准能给他们带来 所笳的 信息。 

2. 组织生产申。 

a. 生产率。 

b . 组织如何衡 M 生产率？ 

3. 组织有效性。 

a. 系统资源投:型提出用组织利用环境获取稀少但有价值的资源的能 
力来评价组织的有效性 * 

I ).过程模铟强调组织的转换过程和组织将投入转换成想要的产出的 
好坏程度。 

c. 多重利益方模型认为：要川到几个不同的效率衡 W 指标 • 以反映 
组织各利益方的不同 标准， 

4. 产业和公司排名。 

a. — 岬常用的产业和公司排名（见图表18 — 8 L 

b . 美国消费者满意指数 （ ACSI ). 

C . 学习冋顾。 

• 定义组织绩效。 

• 描述最常用的组织绩效衡 M 标准 。 

D . 关键术语。 

1. 绩效- •项活 动的最终结果 • 

2. 组织绩效 组织中所有 r . 作流程和活动的最终累积结果。 

3. 生产申 商品或服务的令部产出除以产生这些产出的全部投入。 

1. 组织有效性 一个用于衮明组织的0标是否适合以及这些目标的 
完成状况的衡 M 标准。 

w 监控组织绩效的工具 

A . 骱馈控制/间期控制反馈控制（见图表18 — 9)。 

1. 前馈控制。 

a. 发生在实际 T . 作幵始之前 • 

b . 是 M 希望采取的控制类型。 
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2 . M 期控制. 

a . 发生在活动进行期间的控制。 
h . 走动管狎》 

3. 反馈控制《 

a . 发 卞在行 动之后 
»>. 是最常用的控制类型。 
c . 优点《 

(i ) 提供关丁冇效计划方法的存意义信息„ 
(ii ) 增强员丁-的积极性 



B . 财务控制》 


1. 传统的财务控制 lit 标准 （ IaL 阁表18 10) „ 

a . 流动性比率衡 y ： m 织焓还短明侦务的能力。 

b . 打忏比申衡 w 组织为资产提供资金的负侦的运用。 
c *. 活动性比牛衡缺公司运用它的资产的效宇程度。 

(I •收益韦比 申衡 M 公 Mj 运; u 资产来产十利润的效率和效果程度， 
f . m 许绐管砰人员提供川 i •衡 w 和比较资源消耗的定 m 的分析 




2. 其他财务控制衡埴标准 


a . 经济附加值 ( EVA ). 

\>. 币场 附加值 （ MVA >。 

c . 公 w j l 、 V : 该向投资荇融资 it 且使其增值 B 

3. 利润管理的活动,. 


a . 用于增强当前财务 I 绩的“时间”收益和费用. 

b . 《萨班斯奧克斯利法案》_ 

C 平衡计分卡。 

1. ☆注以 f •四个领域， 

H . 财务。 


I ).顾客. 

C . 内部过程。 
ll - 人"改竿.资产咐 H 

2. U - 分卡反映战略， 

D . 信息控制. 

1- 杏秄仿息的两种 " 式。 
a . 锴助 竹理者 控制的〖:具„ 
i >. 一个 mm 领域 的哲理 荇耑 •&. 控制„ 

2. 信息系统是怎样用于控制的？ 

a . 讶押齐使 HI 的绝 A ： 部分 d r 具来源干组织的管理倍息系统。 

b . 数据 Ni 信息的比较 u 

3. 控制信息- 

1:. M 佳％ 践的标 杆比较 .. 

1，向他人学习。 

2. 标杆比较的步骤（见 阍友丨 《 11). 
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F . 学习回顾。 

• 对比前馈控制、问期控制和反馈控制 - 
»解杼管理者使用的财务控制和信息控制 类型。 

• 描述平％ i I 分卡和标 1 1比较^控制中的应用。 

G . 关键术语。 

1. 前馈控制 一种为避免预期出现问题的控制类型，发生在实阿 I 

作汗始之前， 

2. N 期控制——发生在活动进行期间的控制。 

3. 上动管 珂 管理荇到达1作现场，直接与员丁.交流，交换关 PT 

作如何开展的信息. 

4. 反馈控制——发生在行动之后的控制 - 

5. 经济附加伉 一个衡 M •公4全体和各部门绩效的 I M -. 通过把悦 

后经营利润减去总的资本年成本 n 算出来 • 

6. 市场附加值 衡陆股市对•家公司过上的或预期的资木投资项丨丨 
价值的 if 价的指标。 

7. f. 衡计分 K 一种绩效衡 lit r 具，关注四个领域 • 即财务、颐 
.各、 内部过程和人乃改革/资产增民，并对组织绩效作出•献 

8. 符理倍总系统 作正常的基础上用来为管砰提供必要倍总的 
系统， 

9. 数据——未加 r . 的、未经分析的数字 

10. 信息——经过处理和分析的数据。 

1 1. 标忏比较 作竞争对手和作竞争对手中寻找一种敁佳实践，从 
而导致卓越的绩效- 

12. 标杆 川于进行衡 M 和比较的优秀的你准 r 

V 当前的控制问题 

A . 针对文化卷异凋整控制 - 

1. 仝球性组织的控制方法. 

2. 技术对控制的影响. 

3. 法律约束. 

I . 网 家之间 数据的可比性 .， 

B . I 作场所问题 • 

1. X 作场所隐私。 

a . 管理者作 T 作场所的监视手段（见图衣〗 

b . 管理者监视员 T 的原因。 

c . 汴不贬低员丨的前提下如何保持控制 

2. M 1偷窃 

ft . 员 r 偷窃的类 M 
I ).为什么员 n 会偷窃？ 
c . 控制方法（见 阁表 18 —13、 
c \ 丁.作场所暴力。 

1.员 r . 调杳（见阁表 is i n . 
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2. 由哪些因素引起? 

3. 控制方法（见图表18 15) . 

D . 顾客交互的控制。 ^ 

1. 顾客服务。 

2. 服务利润链 （ 见 rn M 18 ir ,), 

E . 公司治理„ 

1. 保护公司所冇者_ 

2. 公司治理变革,, 

a . 菴事会的作用（阽阁表18 17)。 

b . 财务报告 （ UI 阁表18 — 18). 

F . 学4回顾. 

• 描述管理 名该 如何针对文化差异凋幣控制。 

• i 寸论管狎者面临的 T 作场所 H 题及他们如何处理这此问题. 

• 解释为什么控制对于客户交 i 管理足重 要的。 

• 讨论什么是公司治珂及它如 H 变化。 

G . X 键术语， 

1- 员 r 偷窃 任何未经允许将公…财产据为己柯的员 r 行 

2. 服务利润链 从员 t 到顾客冉到利润的迮续服务的过稈。 

3. 公 司治理 用来控制一个企、 Ik 以保护企、 Ik 所有者利益的系统。 

□ 选择题 

1. 如采组织的产品或服务非常明确和确定.市场迕争 I •分激烈.耶么 

( ) 将会是冇效的控制系统， 

a . 小集团控制 b . 官僚控制 

c . 产品控制 d . 市场控制 

2. ( >控制取决于个人以及确定合适和预期的彳 T 为和绩效衡 M 的群体 

a . 小团体 h . 官僚 

c . 产品 d . 市场 

3. 在计划控制链中.组织的结构和人力资源管珂是 （ >步骤的耍家 

a . 计划 I ).组织 

c . 领导 （ i 控制 

4. 控制过程从 （ >开始， 

a . 设 定目标 和计划 

b . 实际行为与标准进行对比 

c . 衡馕实际行为 

d . 采取管理行动 

5. 偏差范围（ ）。 

a . 包括为评价绩效选样域恰当的衡坫单位 

b . 包括同期控制和前馈控制 

c . 足实际 T 作绩效与标准之间可接受的偏差的变化范围 

d . 解释 r 与颅算之间可能出现的敁大偏差 
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6. ( ) 立即将出现问题的 r . 作矫正到正确的轨 jfi 」， 

a . 前馈控制 b . 修汀标准 

c . 彻底纠正行动 d . 直接纠正行动 

7. 产出的所有产品或服齐除以得到这 些产出 所耑的全部投人的结采:叫 


做（ >- 

a . 绩效 h . 生产率 

c . 流动性 d . 效果 

8. ( ) 避免了预期出现的问题. 

a . 预苒控制 b . 前馈控制 

c . 同期控制 d . 反馈控制 

9. ( )的最典型的形式是盘接监督。 

a . 前馈控制 h . 基本控制 

c . 同期控制 d 反馈控制 

10 . —位企业家或管理者通过亲自到 r 作场所，与员丁进行&动.对情况 

的进展进行直接的信息交换 • 他正在使用< >。 

a . 前馈控制 b . 授权 

c . 反馈控制 d . 走动管理 

11. 詹姆斯 正在使用财务信怠将 L 个乎度的实际1作绩效与预苒 T . 作缋效 

进行比较，他运用的是 （ ). 

a . 前馈控制 b . 同期控制 


c . 反馈控制 d . 积极控制 

12. 衡玷了公司运用它的资产的效申程度的比率是 （ >。 

a . 流动性比率 1). 速动比率 

c . 投资回报率 d . 总资产周转率 

13. 哪个财务指标衡 M 仵组织+能满足它的利息费用支出前的利润时的4 

能下降空间？ （ ） 

a . 总资产周转率 b - 已获利息倍数 

c . 销售利润率 d . 流动性比率 

14. 衡量企业全体和各部门绩效的1:具是（ ). 

a . 经济附加值 b . 最优汀货模型 

c . 速动比串 H . 市场附加值 

15. 当 （ 〉作为一种绩效衡量标准使用时，员 I 们很快得知：可以通过 

用更少资本.或荇通 过将资 本投资高回报项目来提卨他们的绩效。 
a . 市场附加值 b . 经济附加值 

c . 预算控制 d . 风险分析 

16. 衡 ft r 股市对一家公司过太或预期的资本投资项目价值的评价的管押 


工具是 （ ). 

a . 市场附加值 b . 速动比率 

c . 控制图 d . 行为控制法 

17.( )是作为一种不仅仅从财务尔度来评价组织绩效的方法加以介 


绍的。 

a . 关键事件法 b . 评分表法 
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C. 多人比较 cl. 平衡计分片 | 

18. 平衡 i 十分卡方法关注了以卩领域，除了 （ ) 

a . 财务 b . 顾客 

c . 内部过程 d . 公司治理 

19. 经过分析和处理的数据叫做 （ ）。 

a . 管理信息系统 b . 信息 

c . 作业控制图 d . 销笛比率 

20. ( ) 是在竞争对 f 和 非竞卞对于•中寻找一种 M 佳实践做法. 从而汙 

致卓越的绩效。 

a . MB () 类型目标的运用 b . if 估曲谈 

c . 多人比较 d . 标杆比较 

21 . 庖主对员丁.行为的控制疗在一些道德问题，包括 （ )„ 

a . 侵犯1：作场所隐私 b . T - 作场所暴力 

c . 计箅机监控 d . 以上各项 

22. 关于 I 作场所的隐私 问题. 正确的选项是 （ ）。 

a . 当员〖:的个人 if 论被包括在公司的沟通屮时，员 T ： 亨有隐私权 

b . 雇主有权监控他们提供或支付的仟何沟通系统 

c . 尽管可以看到员丁的电子邮件.但雇主仍无法监视他们的&频邮箱 

d . 没有法院的命令，职主不允许拨打员 r . 的电话 

23. 任何未经允许将公司财产据为己有的员 T 行为被定义为 （ ）。 

a. 员丁偷窃 b . 反馈控制 


c. 市场附加值 cl. 服务利润链 

24. ( > 被专家认为是造成 r 作场所暴力的主要原因。 

a. 明确的政策和程序 h . 独裁领导 

c. 挑战性的 X 作 d. 反馈 

25. 基于 （ ），公司的战略和服务传递系统影响打员 r 如何服务于 

顾客- 

a. 反馈控制理论 b. 服务利润链 

c. 管理信息系统理论 a . 妗济附加值理论 


□ 判断 H 

1. 丁 F 官僚控制系统强凋使爪组织外部要索来控制过程。 

2. T F 当管理者使用组织规范、传统、共同的价值观来控制过程和员 

丁.时，他们采取的是小集 N 1 控制系统。 

3. T F 打效控制系统保证活动以实现目标的方式完成， 

1. T F 尽管个人观格是•种冇效的衡 iitf -段. 但它过于依赖数值衡域 
的因素， im 忽视了重要 a 更主观的因岽。 

5. 丁 f 由于缋效有多 种衡璧 手段.所有的 r 作和活动都能够用明确的、 

可测敏的内容来表述。 

6. T F 任何计划的偏差都需要纠正行动。 

7. T F 一位管理者首先弄清 I 作中偏差产生的原因和过程，然后从产 


www. Top Sage.com 


罗宾斯 〈管理学> (第 9 版）学习指导 


■HT 


5B7-3F 


生偏差的地方幵始纠正行动的方式就 S 沏咮纠 ,Fij ^ 

8. T F 生产率是一项活动的 M 终结果。 [ C { 

9. T F 系统资源校型提出用组织利 ) fl 环境获取稀少何冇价值的资源的 

能力米评价组织的有效性》 

10. T F 反馈控制在问题发生的时候对它们进行纠正。 

11. T F 收务活 动比串用于 衡说组 织满足短期侦务的能 

12. T F 在考虑财 务比中时. 一项活动测试是流动性 比牛， 流动性比 

率是用短期的负债除以短期的资产米得到的《» 

13. T F 销仿利润率确定组织生产的不 M 产品的利润。 

! >- T F 经济附汕值是-个衡 M 令体和各部分绩效的 r 具.使管珂行 
聚焦于获得一个高于资本成本的回报比率。 

1 5. T F 如果公司的也场价值高尸所有投资给公 pj 的资本.那么 rfi 场 

附加值就起到了积极作用 

16. T F 衡说绩 效的平衡计分 K 是作 为-种 从财务角度来评价 组织绩 

效的方法加以介绍的。 

17. T F 信息经过分析和处 理后. 结果就是数据。 

18. T F 在其 M 基础的水平上.标杆比较意味符要向他人学习。 

19. T F 当使用跨越国界的系统时，公司在衡试绩效和进行纠正行动 

时通常不存在问题 - 

20. T F 法律认为电子邮件是雇主的财产，所以麻:主吋以阅读你的电 

子邮件。 

2 】. T F 联邦《电子通信隐私法案》禁止未经授权的电丫•通信 窃听。 

22. T F 美国组织中的偷窃行为约有 85% 是雇 M 所为。 

23. T F T 作环境的机制失调是造成工作场所渌力的上要原因。 

21. T F 顾客忠诚度有助于提尚组织的收人增 K 和盈利 能力。 

25. T F 公司治理的变笮只是一个美网现象而 不是个 令球性的问题„ 


□ 配对题 


a . 标杆比较 

b . 经济附加值 

c . 小集团控制 

d . 绩效 

e . 走动管理 

f . 生产率 

K . 平衡汁分卡 


H . 偏差范 f 祠 

i . 组织有效性 

j . 市场附加值 

k . 员丁.偷窃 

I. 彻底纠正行动 

m . 同期控制 

n . 控制过程 


c ». 直接纠正行动 

p . 前 m 控制 

q . 反馈控制 

r . 控制 

s . 市场控制 

t . 宵僚控制 


_ 1. 一种绩效衡 W T ： 具，关注四个领域，即财务、顾客、内部过程和 

人力/改革/资产增长，并对组织绩效作出了页献,， 

_ 2. 商品或服务的全部产出除以生产这些产出所需的全部投人。 

_ 3. —个衡鼠全体和各部分绩效的 T 只.，通过以税后经背利润减去总 

的资本年成本汁筲出米。 
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1.强调组织的权威.依靠赀理及等级森严的制度.如 
过稈、政策、行为规范、良好的 I 怍描述和其他宵押矶制宋 hUil UTU 
并符合行为标准的控制方 法。 

_ 5. 避免预期出现的问题的控制类型。 

6. 保竞争对手和中讫争对 f 屮寻找一种 M 佳父践.从 ifn 汙致卓越的 

绩效 .. 

_ 7. 衡 M 股市对•家公 d 过上的或预期的资本投资项 H 价值的 if 价的 

指标。 

_ 8. —项活动的最终结果 .， 

9. 实际 r 作绩效与标准之间吋接受的偏差的变化范園。 

10 . 一个 m iv 表明组织的目标是片合适以及这鸣 y 标的完成状况的衡 

y ： 标准， 

_ H . 立即将出现问题的 r 作矫 ih 到 it : 确的轨道上。 

12. 祌 强调使用外仵市场机制.在系统中建立使 m 知准来达到控制 

13•管砰荇到达丁作现场.肛 接与敁 丁交流，交换 xn r 作进展如何 

_ 14•员 r . 的行 为靠共 同的价值观、规范、传统、仪式、信念及其他 针1 

织文化方面的东西來 凋节的 方法。 

_ 15. 发生在活动进行期间的控制. 

16. 包括-:个步骤的过程.即衡鬚:实际绩效.将实际绩效与标准进行 
比较.采取管理行动来纠正 偏羞或 +足。 

17. 任何未经允许将公司财产据为己有的员 r 行为 《• 

1 H . 对各项活动进行监视.从而保证各项行动按 i | 划进行并纠 IE 各种 
显矜偏差的过稈。 

_ 19. &先#清楚 T : 作中的偏 差足如 何产生的.为什么会 产生. 然后内 

从产生偏差的地方开始纠正 行动。 

_ 20. 发生在行动之 f 的控制 


的方法。 


的信息 .. 


□ 思考题解答 


1 . -个组织应该做也什么 I 能使其主要控制方法从官僚控制变为小集 M 1 
控制？ 

[解答提示]从宵僚控制变为小集团控制将导致企业文化的沏底变化 . W 
为 m 织将从® 视规则 和管现机制的控制系统变为聚焦于价值观、仪式、 m 念的 
控制系统。从苜僚拉制变为 小集闭 控制也需要建立规则.标准活动、稈序和技 
他所需要的管珂机制来影响员 r . 行为 .. 

2. 汴第 a 皋屮我们 i 寸论了 a 流险滩的变革观点，在这作的环境屮建、> 并 
维持有效的标准和控制你认为是否 w 能？ 请说明 u 

[解答提示]在急流险滩的变革观 点下. 塑造的组织环境必须违立和维拕 
冇效的标准和控制.以便作持续的 h . 大变 竽中为打效牛.产产品或提供服务提供 
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必要的稳定性。急流险滩 的变爷 滿要违 、 y 和艾施 Him 的、淸蜥的、聿把 j 
对公司成功至关取要的绩效指标的拧制系统 


3. 在你的个人生活屮你如何使用控制的概念?请具体说明(在你十活中 
考虑应用前馈、 M 明和反馈柁制及不 M 方面的拧制的槪念 ） 


[解答提示] 这个问 题的答案+啡 • 付 于问题 的1"】芥成改辟助学十通过 
木章理论的实际应用将控制邱论和日常十活相联系他们的冋芥町能包括在每 
U 作办唞项. H 程安排、为获沿卞位的 i 采栉 il 别以及不断发胰的职业开发和求 
WU 卜划中使爪前馈控制、 N 期校制和反馈 控制. 

i. 什么怙 况下电 f 监视手段.如汁灼机、扱像机和电话监拧等超越 r 冇 
效控制的界限 lfi7 侵宵 了员 T: 的权利？ 

[解答提示]这个问题" I •能引起很多心趣的 i 寸论，你;、 V :该 XlfK 到这样-个 
巾 实： 在以合法方式进 行的前 捉卜' 组织竹权利保护它的财产和 U 了监控然 
如面临的闲境是如何把捤尺度。 

5. “每位员I.在组织控制 T 作活动中都起到了作用”，你同意吗?或你认 
为控制仅仪足管珂者的责任叫？消说叫 

[解答提示] 每位员 r. 在控制公》?1所生产的产品和服务的质玢中均起到 r 
作用. 特別是在那哗 MT. 被授权的组织电但是，就算在那些 MT 没有被授权 
的组织里，这些员丨作衡对比和改进绩效中也发挥着 作用. 然而在任何悄 
况 K, 管理者仍然对边立和保持标准、方法 • 以及衡 M、 对比和纠正组织丁作 
的指汙负冇典任《 


□ 案例应用讨论问题解答 

1. 在这样的悄况中 • 组织的控制系统发挥了什么作用? 

[解答提示] ( Y : 所冇的 m 织屮，圮 itn : 那邱提供冇 "r 能会伤帟消费荇的 
商品和服务的组织中•有效的控制 系统足 至关重要的,，应该实施发合的前馈拉 
制、 I "]期控制和反馈拧制汴込川 " f 以伙彳 U 的 M 新技 术进行 持续史 新， 汴提供一 
个冇效果和 fi •效宇的控制系统时 • fh 随的财务成木.把 m 费荇的诎康和安仝放 
在最优先的位罝都造必要的 .. 

冇效控制不是简中.的商业成本 • 它们是投资于 m 织的消费者的福利和公 pj 
的持续成功。消费荇的倍 u _ 和 u 心很难綷 m 尤效的控制系统的一个结果 
就是对公司信任的丧失* 

2. 盼十伦公 4 做 的中怕 是巧足够？它的控制系统能沂更而 效？ 应该怎 
么做？ 

[解答提示 ] 在 2( X )5 年 7 ；!祚港第•次脱疾案例发 十以后 • 生开始怀 

疑感染和 iw 十伦产品之 N 的联系吋 .公 "j ll 铃 (V 作 :界范 m 内把这些产品撤卜 ti ， 
台 • 这种超前的反戍唯措能增强消费荇对企、 Ik 倍誉和产品的灯心•阻止感染 
屮件的进-步发展.并 IL 避免 < V : 随 dL 个 n 里因消费荇损失导致的财务损失 
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第 18 阜控制的 

尽管感染和博 士伦 产品之间的砑荞联系还没冇被 iit 实，怛公珣撤下所右祀台 
产品的过程中所表达的诚意将很町能抵消进一步的拘失。 t ^ ^ 

3. 在这种情况中，你认为哪种控制最重要（前馈控制、同期控制和反馈 
拧制）？解释 ••下 你的选择。 

[解答提示]学牛应该意识到所有类型的控制都是重要的。要求他们给出 
每个类型控制在博七伦公司所而临的情境卩如何实施的例子。 

1. 仵这种情况 F . 应当如何采取汉接纠止行动？如何采取彻底纠止:行 
动呢？ 

[解答提示]直接纠止行动可以在此情况下应用，以避免因博士伦及时从 
所冇柜台撤 F 润明隐形眼镜护理液"了能导致的对消费者的进一步伤害.彻底纠 
正行动 "]■ 能需耍公 nj 为未来产品的信誉研究感染、分析产品缺陷和采取纠止: 
措施。 

5. 在这种怡况 T . 信息控制发挥了什么作用？财务控制和与顾客的合作 
乂发挥 r 什么作用？ 

[解答提示]要求学生思考在博 t 伦案例中应用这些控制的必要性 u 学生 
口『以阅读资料更丰商 的文拿 ••泰 m 危机：有效的公共关系如何拯救强生公 
nJ ”.. •住这篇文章中.学生可以明确不同的控制是如何应 〗 T ] 到强牛 .公司对此次 
危机的管狎中 U 此情境下公司的举措被一致认为是危机下公共关系管理的标 
杆。可以要求学牛.讨〖仑在这个案例屮被强生公司应用的控制方法， 

M Kaplan. T. (n. d. ) The Tylcnol crisis ： How effective public relations saved Johnson John 
soru rin- Punnsylvaniri State University. RctrievtxJ September 23. 2006, from http ： /www. |K*rson 
al. psu. t^tlu/ ijsctn w x wxkl 16/tylc*nol crisis- html. 

6. 其他 m 织可以从中学到些什么？ 

[解答提示]博士伦案例中对反馈控制的使用，应该为其他组织控制系统 
冇价值的改进提供相又信息.学习过第〗《彔的材料 以后， 学生;立该意 in 到作 
产品生产和服务传递的前后.“我们做得如何”这个问题问多少遍郎不为过。 
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运营及价值链 
管理 


课程提要 
选择题 
判断题 
配对題 
思考题解答 

案例应用讨论问题解答 
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= - 要点槪览 


什么是运营管理？它为什么重要？ 

• 解释什么是运营管刑 
• 比较制造业和服务业 
• 描述管理者在提高生产率过程屮的作用 
• 详述运背管理的战略作用 
价值链管理 

• 定义价值和价值链管现 
• 描述价值链管理的 H 标 
• 详述成功的价值链管理的要求 
• 描述进行价值链符理的优点 
• 解释进行价值链赀理的障碍 
当前运营管理的问题 

• 详述技术在生产过程屮的作用 
• 列举一叫不同的质敁维度 
• 解释 ISO 9000和六 ( ft (格玛 
• 描述批故定制以及运营管理如何对其起作用 

□ 课程提要 

I 什么是运营管理？它为什么重要？ 

A . 运营管理（见图表19丨 K 
R 运背管理的重 要竹^ 

1. 涵盖服务业和制造业。 

2. 对于有效和高效地管理生产 I 分重要。 

3. 对组织进行成功的克 T 具右战略作用。 

C '. 服务业和制造业。 

1. 制造型组织生产有形产品 • 

2. 服务塑组织生产的是以服务形式出现的尤形产品。 

3. 在肽界上大多数 T 业化 N 家中服务经济占主导地位。 

D . 管理生产率。 

1. 提高生产率已成为每一个组织的抟要3标》 

2. A 生产率可以带来经济增长- 

3. 生产 率恳由 人员和运营组成的变 

4. 爱徳华•戴明指出，不是 「人 而是管理人 M 才足提尚生产中的主要 
源泉。 

a . 鉞明概括了讶现屎提高牛.产率的14条原则（见图表19一2>。 

E . 运背管理的战略作用 • 

1. W 史纵览。 

2. 现代观点。 

F . 学习回顾. 

• 解释什么是运赀管理。 
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• 对比服务魁组织和制造型 组织。 

• 描述管理名在改进生产韦方面扮演的龟色 
• i 寸论运作伢砰:的战略作叫。 
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G . 关键术语， 

1. 运赀管理 将劳动力、原材料等资源变成销语给顾艿的 M 终产品 
和服务的转换过稈中的设 il 、运背和控制. 


2. 制造型组织 


生产有形产品的组织。 


3. 服务型 m 织 以服务形式十.产尤形产品的 m 织。 

4 . 4.产牛 产出的所荇产品或服务除以得到这衅产出所滿的令部 
投人. 


II 价值链管理 

A . 什么足价估链管理？ 

1. 价值。 

2. 如何向顾客提供价俏 

3. 价值链 .， 

1 . 价值链讶内 U 

B . 价值链管理的目标《 

丨. m 终客户掌擷矜定义彳 I 么足价值以及怎样制造和提供价伉的权乃。 

2. 价 值链赀 珂的丨丨标足创造个价 值链战 略.这个战略记为了满足和 
超越客户的需耍和欲审.达成链中成员 m 的充分无缝幣合 

C. 价值链管理的要求 <3 

1. 成功的价值链管理的六个要求(见图表19 3)。 

a . 协调与合作《 

(i >相冗分卞 估总件 1 L 对这吟倍总进行分析. W 要更多汗故的 
沟通,， 

b . 技术投资。 

< i >倍息技术" I •用 于屯 新构造价值链 ■> 

c . 组织过稈„ 

(i >价愤链管理从根本 I •改变 r 组织过程 。 
c a >三个®要的结论- 

a ) 耑要加强与容户和供应商的 联系. WlfilH 确地 X . J •耑求 
进行预测是必要汴 M _ "1 ■能的„ 
b > 特定功能的实现需要相互合作„ 

o 谣要新的方? i ； 来 i 平佔价的链屮各种各样错综釔杂的 r 作 
的幵展情况- 

d . 领导. 

(j >没冇强冇乃的、负责任的领汙.价值链管理是不 " r 能成 
功的。 

< ii ) 管 H 人员必须列出期增.清楚每个负 rn 价值链屮所扮演 

的角色. 

C. 员 T / 人力资源。 
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( 丨 ） 员 T : 是企业最重要的资源。 

(ii ) 在价值链管理中.灵活性是职务设计的关键 W 蒺 A 

( iii ) 员 n 必须是灵 活的。 

( iv ) 耑要有一大笔投资.进行持续不断的员 T * 培训。 
f . 组织文化和态度。 

(i ) 拥有一个支持件的纟 U 织文化和态度卜分重要。 

D . 实施价值链管理的优点。 

1. 价值链管 邱的四 个主要优点。 
a . 优化采购。 

I ).改进物流。 

c *. 改进产品的开发。 

d . 加强顾客汀 箏的 管理。 

K . 实施价値链管理的障碍（见罔衣19一4)。 

1. 组织障碍。 

a . 最难对付的障碍。 

b . 包括相互 N 拒绝或不愿总分享信总，不愿意改变原有地位状态和 
对安全的考虑 u 

2. 文化态度， 

a . 信任是非常两难的一个问题.相互失信或过于信任都是不利的„ 

b . 知识产权的窃取„ 

c . 合作. 

3. 能力要求。 

1. 人员。 

a . 灵活性恳关键。 

h . 管理者需要激励 M I . 实现卨水平的努力 a 
C. 缺乏有经验的 IT •理人员带领组织实现价值链管现,. 

F . 学习回顾. 

• 定义价值链和价值链管理。 

• 描述价值链管理的目标。 

• 讨论成功的价值链管理的要求 .. 

• 描述进行价值链管理的优点。 

• 解释进行价值链管押的障 fit 

G . 关键术语《> 

1. 价值——行为的特征、特忭或诚性，以及顾客愿意放弃资源（通常 
是钱）宋换取的产品或服务的任何内容。 

2. 价值链 作从原材料加丁.到产成品到达 M 终用户手中的过程中 • 

所冇增加价值的步骤组成的令部冇组织的一系列活动。 

3. 价值链管理——管理关于在价值链上流动的产品的有序的、相互关 
联的活动和信息的全部过程。 

4. 组织过程——组织运行的方式。 

5. 知识产权 公司所拥有的信息.它对于公4髙效牛•和髙效果地运 

作并保持竞 T 优势至关重要。 
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DI 当前运营管理的问题 

A - 运营管理中技术的作用。 

1. 竞节给组织带来了巨大的乐力。 

2. 组织的牛.产活动要反应灵活 

3. 技术可以使卞.产#有效地控制成本。 
a 质 M 领先。 

1. 质量问题的代价是昂贵的. 

2. 产品和服务的质 M 维度（见图表19—5〉。 

3. 质 M 计划。 

a . 质鼠改进的目标. 
h . 达到目标的战略和计划。 

4. 为 质域而 组织和领导。 

a . 通过两种重要的人员方式达到。 

( I ) 跨职能的 T - 作团队。 

( II ) 自我领导或赋予权力的 T ： 作团队„ 

b . 主要依靠受过良好培训的、灵活的、被授权的员 

5. 质 M 控制 u 
C . 质域0标„ 

1. ISO 9000 o 

a . 一组国际化的质 量管理 标准。 

b . 由国际标准化组织逑立 . 

c . 成为进军同际市场的先决条件。 

2. 六西格玛。 

a . 由摩托罗拉公司普及 # 

b . 是这样 一个质 M 标准. 即产品的不合格书不高于分之•: 
点四。 

c . 六西格玛接近芩次品韦。 

3. 小结。 

a . 质量认证目标一定要由具体的 r 作过程和运作体系来实现.只丫 f 
这样才能满足客户的 添要， 才能给员工提供一种持续提商产品质 
厫的丁作方式0 
n . 批 a 定制。 

a . 需要弹性的制造技术和持续的顾客对话沟通。 

E . 学习回顾。 

• 讨论技术在生产制造中的作用。 

• 描述各种质 M 维度。 

• 解释 ISO 9000和六内格玛 u 

F . 关键术语。 

1. 质 M 产品或服务的很可靠的、能达到预期要求与满足客户期 M 

的一种品质。 

2. ISO 9000-组国际质 M 管理标准。它为流程设定统一指导方 

针， 以确保产品满足客户要求. 



om 
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3. 六西格玛-种质 M 标准，目标是每100^万个芩件或程序中的不 

合格品不超过 3.4 个。 j L 

4. 批 fet 定制 要求灵活的生产方法或技术并持续地与顾客交流。 


5. 单元制造 一种用1:作单元或群组来优化产品流程的制造方法。 

6. 射频识别技术-种能存储信息并在长时间后能凋出信息的自动 

识別技术 # 


□ 选择题 


1. 转换过程中的设计、运营和控制是 （ >关注的焦点。 

a . 质 埴控制 b . 运营管理 

c . 项目管理 d . 结构重组的努力 

2. 在运营管理系统中，人员、技术、资本和信息被看做 （ ）。 

a . 产出 b . 投人 

c . 产品 d . 服务 

3. ( >组织生产无形产品. 

a . 服务型 !». 经营 

c . 零俾 d . 制造型 

4. tiL •界 I ：大多数 T . 业化国家是以 （ 〉经济为主导的. 

a . 控制 b . 制造 

c . 服务 d . 零售 

5. ( 〉被认为是全球竞争的关键。 

a . 提高生产率 I ).理解 ISO 9000 

c . 价值链管理 d . 战略规划 

6. ( ) 是一个由人员和运铐组成的变域。 

a . 生产率 b . 六西格玛 

c . 运营管理 d . 价值链 

7. 认为不是丁人而是管理人员才是提商劳动生产率的主要源泉的观点是 

( )提出的。 

a . 亚伯拉罕 • 马斯洛 

b . 爱徳华 • 戴明 

c . 弗雷德里克 • 泰勒 

d . 迈哈尔 • 哈默 

8. ( )是行为的特征、特性或;4性，以及顾客愿意放弃资源（通常是 

钱）来换取的产品或服务的任何 内容。 

a . 厲性 b . 保证书 

c . 价值 d . 生产率 

9. 在从原材料加『:到产成品到达最终用户手中的过程中，所有增加价值 

的步骤组成的全部存组织的一系列活动是 （ ). 

a . 价值链 b . 商业模型 

c . 职务说明朽 d . 组织战略 

10. ( )的目标是创造一个满足并超越顾客需要和期望的价值链战略。 
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a . 全而质®管押. h . 价值链宵理 

c . 流程再造 d . 差异化管押 

11. 成功的价值 链管理 的六个主要要求包括 （ 

a . 客户服务中心 b . 协凋与合作 



c. 提 A •交货速度 a . IS09000 认证 


12. 价值链管理从裉木 1 ： 改变 r( )，即组织运行的 


a . 组织过程 b . 生产 

c . 人力资源政策 d . 组织结构 

13. 组织的价值链管理屮职务设 M •的关键是 （ 
a . 职务说明 b . 指挥链 

c . 灵活性 d . 可预测性 

I 1. 价值链管理的一个主要好处是（ ）。 


a . 优化采购 
c . 改进产品的开发 
in . 人员、能力要求和 ( 
a . 组织障碍 
c . 销售收绩下降 


b . 改进物流 
d . 以上各项 

>都足价值链管理遇到的障碍。 

b . 物流管理 


丄[司际市场份额 

16. ( )是公司所拥有的信息.它对丁•公司高效率和高效果地运作并保 
持竞争优势至关電要。 

a . 组织文化 b . 知 iH 产权 

c . 组织态度 ci . 价值链 

17. 产品和服务的很可靠的、能达到预期要求与满足客 P 期蛰的一种品质 


b . 可靠性 
d . 质拔 

18. ( ) 是指产品的外观和给人的感受。 

a . 完备性 b . 持久性 

c . 感知的质量 d . 美观 

19. ( )的服务质 M 维度是指顾客很容易获得. 

a . 礼貌 b . 完备性 

c . —致性 d . 便利性 

20 . 组织要想拥有广泛的、成功的质 M 改进方案将会倾向于依靠 （ ）， 

a . 跨职能的 W 队和自我领导 

h. 质 M 循环和价值链宵现 

c . ISO 9000和六西格妈要求 

d . 黾构组织和矩阵型组织 

21. ( ) 是-•组国际质 M 管理标准.它为流程设定统一指竽 方针. 以确 

保产品满足客户要求， 

a . 坫于绩效的薪酬支付体系 


叫做 （ 
a . 价值 
c - 耐用性 


\). IS () 9000 


c . 价偾链 

d . 六两格玛 
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22. ( )是 由摩托罗拉公 M ] 推行并普及了 3 U 多 •+ 的严•裕的砍嗌 

a . 全而质 M 管理 h . A 西格科 

c . 弹性生产系统 d . 信息管理系统 

23. ISO 9000是（ ）。 

a . 山欧盟确立的-食生产林准 

b . 一种全谢质 M 管理的形式 

c . 一个灵活的制造系统 

cl . 涵盖整个生产过桿的从合 |" j 审卉到产品提供的-系列质 W 标准 
21- 公司通 H ( ) 可以为顾苒 A . 他们泠矩的时间和地点、以他们泠中的 

方式提供产品 .. 

«. 360度反馈法 

b . 批 M 定制 

C -. 更多的 WUI 1 时制方法的依赖 

d . 标准化 

25•批 W ： 定 制需耍 （ ) 和持续顾客耐话沟通， 

a . ISO 9000认证 b . 标准化 

c . 弹性生产 cl . 员丁 的增长 

□ 判断题 

1. t f 旬:个 m 织都冇-•套运昔系统. iin 过将投人转换成产出来创造价侦 

2. T F 对于一个国家 而言. 尚生产率会带来经济增长和发展， 

3. T F 服务型组织牛.产的是类似汽 年和手 机的产品„ 

4. T F 军唞机构、眹院和航海公 rfj 都厲于服务型组织. 

5. T F 质 W : 改进实 际上已 经成为每个 ffl 织的•个主要 H 标， 

6. T F 爱徳屮 • 鉞明认为保持质械和提高生产 + .的关饳于丨人。 

7. T F 商 MT 生产率 仪仅来 A 管理荇吋“有效的人员宵现”技能的 

使用 》 

«• T F 随若越来越多的组织从价依链的角度来管 押它们 的运营活动. 

运营管理对于成功组织所起的战略作用更加显著了， 

9. T F 供应链管珂是外部导向的.既聚焦于进厂原料. lii 聚焦尸出； 
产品或服务； 〖 fn 价偾链管理是内部导向的，聚焦 于原料 的冇效 
流动。 

1 o . T F 供应链宵理以效率为导向. iflH 介值链管理以效宋为导向 》 

11. T F 价值链适一家公司如何从它的战略.过稈和活动的组介屮茯 

取利润的战略 设计， 

1 2. T F 在价伉链管理中.顾客是价值的 M 终定义者《 

13. T F 没打对倍总技术的大笔投资，价值链管理也可能文 现. 闪为 

它主要和关系冇关， 

11.丁 F 在价值链伢翊中.讶观者应避免为鼓励 M 1的创造忭而为员 

X 安排明确的预期。 

15. T F 价愤链管邱的三个 上要的 人力资源要求分別足灵活的 r 作设 
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16. T 


计方法、有效的招聘程序和在职培训。 

F 组织的文化态度对成功的价值链管理没冇影响 


OP 



17. T F 价值链管珂中的一个主要的人力资源问题是缺乏有经验的管 


理者 - 

18. T F 价值链管理会花费 M I ：非常多的时间和精力。 

19. T F 服务质 W 维度“便利性”是指提供给顾客的服务的可获得性. 

20. T F 产品质 fil 维度“灵活性”是指在绩效下降或变差之前的总使 


用量 .. 

21. T F 服务质量维度屮的“完备性”是指按要求提供全套的服务。 

22. T F 如果不对 r 作过程 进行监督和评估.提高质 W 管理是不可能的。 

23. T F ISU 900() 认证已成为进军同际市场的先决条件„ 

2i. T F 六西格玛是-种质 M 标准，目标是每 1 000 个零件或程序屮的 
不合格品不超过 3. 4个。 

25. T F 批社定制要求灵活的生产方法或技术并持续地与顾客交流。 


□ 配对题 

a . 组织过程 

b . 运营管理 

c . 价值链 

d . 生产率 

e . 价值 


f. mu 

g . 知识产权 

h. 价值链管理 

i . 制造型组织 

j . 六西格玛 


k. 服务型组织 

l. ISO 900() 

m . 批量定制 

n . 电元制造 

o . 射频识 别技术 


_ 1. 将劳动力、原材料等资源变成销俜给顾客的最终产品和服务的转 

换过程中的设计、运苕和控制。 


2. 组织运行的方式^ 

3. 提供符合顾客的时间、地点、方式要求的产品。 

1. 一组国际质敏管押标准 • 它为流程设定统一指导方针，以确保产 


品满足客户要求。 

_ 5. 一种用 T 作单元或群组来优化产品流程的制造方法。 

6. 产品或服务的很可靠的、能达到预期要求与满足容户期望的一种 


品质。 

_7 .产出的所柯产品或服务除以得到这些产出所需的全部投入 • 

_ 8. —种能存储信息并在长时间后能调出信息的自动识別技术。 

_ 9. 一种质 M ： 标准，0标是100万个零件或程序中的不合格品不超过 


3. 4个 0 


_ 10. 以服务形式牛产无形产品的组织《 

_ 11. 在从原材料加 T 到产成品到达最终用户手中的过程中，所有增加 

价值的步骤绀成的全部有组织的一系列活动。 


12. 生产有形产品的组织》 

13. 公司所拥有的 信息. 它对亍公司高效率和卨效果运转并保持竞争 


优势至关重要。 
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_ 管理关于住价值链 h 流动的产 品的打 序 的、泠联的活动和倍 

息的令部过程 - 


15. 行为的特征、特性或属性，以及顾客愿意放弃资源（通常 是钱〉 
来换取的产品或服务的任何内容。 


□ 思考题解答 


1. 你足否认为制造商或服务 m 织史需要运铐管理？请说明珂由„ 

[解答提示] 制造商和服务组织郎史需要运营管理，对丁•制造商和服务 m 
织 宋说.牛产书 部是重要的关注点。许多制 造业中 已经被证明成功的理念和技 
木当前正在被服务 m 织借用和实施。因为服务在提供时 ； Lf N 时被顾艿所接 
受.所以 有效中 和有效果的管理对于服务组织是-个特殊的挑战。 

2. 除了控制.运营管砰 如何运 I !】 于凡他的管理职能？ 

[解答提示] 如控制一样，成功的运昔管理在组织的汁划、组织、 领沣 职 
能屮也 M 样非常中:要。为 nr 立实 牀战略和最大化可获得资源的込背汁划.组织 
屮不 M 层次的 管理# 郎应该通过学4和经验理解运背管理。作组织职能中，管 
理片必须发展适合丁他们运营符理的适当的组织结构 n 在领导职能中，管理者 
必须考虑到他们域中:要资源的背景、文化、能力和技能的多 样性. 以及 m 织中 
实施运旮战略的员厂 # 

3. ( V :你的 u 常十.活 1 ft . 你会怎样运用价值链管理的观念？ 

[解答提示] 这个问题的答案不唯一。你可以把理论与学生的生活实践相 
联系.展幵问题的 讨论. 应该特別强凋“价值链”的概念„ 

I . 持续改进和质姑控制哪个对 m 织的成功更关键？请说明理山。 

[解答提示] 选择可以各不相 N ， 这是一次课堂辩论的 良机。 给学生提供 
一邱时 n 來收災关丁 已经实 施持续改进或质 m 控制项 n 的不 M 公4的信息（关 
闰马尔科姆-鲍德里侖国家质 w 艾的获得荇可以作为研究持续改进和质 w 控制 
的标杆样本）鼓励学生作辩论中通过运用商、1卜世界中的实例来女持他们的 
观点。 

5. 选抒•个你有兴趣研究的尺型组织。研究这家 公司. 矜 n 它使用的是 
什么类型的运营管理战略， 

[解答提示] 答案"〖能 会闪选 择的公 nllfi 彳各不相同。如果学生在选抒公 mJ 
时需耍帮助. 迖议他 们浏览耶牲流行的商 卟杂志 <诸如《财富》、《商业周刊》、 
《产、 Ik 周刊》、 《福布 斯》、《国家商业〉〉等）。 "『以 U : 学生仵课堂上陈述他们的发 
现. 以便理解当前成功企业正在 使用 的运营战略的多样性。 

□ 案例应用讨论问题解答 


I . 根据阁表19 1 • 描述•卜 Soinervhere in the Sun 巡回演唱会的运营体 

系. 
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[解答提示] 许多学生 能非常熟悉巡问演吧会 • 并 N 中的卞 f k ， 
•/ Y 休系或流稈《>要求 学牛 .从他 们亲身经 历过的演 PH 会中提趴％例.描述茗 屮公 


成功或失败的过程中，人员、技水、资本、设备、材料和倍息是如何被使用和 
转-化的如汜学牛研究和这种 H 化相联系的任何问题 （例 如.难以获 RfN 鹄或 
n 乐会屮音响系统出现问题> . _要求他们违议如何更有效地进行运营管理以 w I 
止或#减少这些问题发生. 

2. 质坫对于巡冋演 喁会而 A 甩要叫？演唱会的制作人如 M 进行质 W 的 il 
划、 m 织、领导和控制的活动？解释 - K . 

[解答提示] 学牛.们会 |»1 意在济如巡回演唱会的节件 十. 质哇对 于顾容满 
意度足-至义重要的.，把学生分成6人左軻一组 • 汁-要求每组冇•名同今: id ■^小 
组成员关于成功的运赀管理可能需嬰的管理方式的想法- 

3. 在这样的 m 织环境屮，价值链如何发挥作用？解释•下 

[解答提示] 价值链管理是管理关产在价值链 I -- 流动的产品的钉序的、相 
关联的活动和倍息的令部过稈 .， 同内部导向的、聚焦于原料的心效流动的供 
成链管_.相比.价值链赀珂是外部#向的，既聚焦于进厂原料也聚焦于出厂产 
品或服务.供应链管邱以效中为导向.而价俏链管理以效果为导向并 a 行心为 
顾客创造更高的价值明 显地* 切斯尼的2005年 Somewhere in the Sun 巡冋 
演 唱会在 整个过程中运用了价值链管殚. 

t . 生产率的测 Mt 对于巡回演唱会而言重要吗？仵这样的 m 织环境中.如 
何测黾生产率？ 

[解答提示] lH 如案例屮所描 述的. 切斯尼的2005年〜 

巡回演唱会观众爆满，获得••轰动忡成功” 切断 M 巡演唱会的生产中 
表明这是一场非常成功的演唱会。财务指标是从另一免度对生产率的衡 M 

(你 tli 可以达议你的学生伎录 IW •切 尼斯的 TT 方网站 「 hup :/.' WWW . 
kennychesney . com / news - full , html ? pld - 1323]， 阅读 I ht * Road ^rhf Ra 
dio Tour 的结果和其他后续巡 冋演 喁会的倌息 .> 
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直接点击 进入: 


大家网考研论坛，精品资源，精彩学术探讨，欢迎考研考生的光临 

考研政治复习资料大全&考研政治备考指导！!！ 

考研英语精华资料大全 

考研英语备考战略 指导： 提纲挈领式的方法+资料推荐，让你备考少走弯路! 

考研数学精华资料 大全： 教材+真题+辅导班视频及讲义~一！ 
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11 

15 

16 

17 

18 

19 

20 
21 
22 
23 
21 
25 


F 

F 

F 

F 


F 


F 


配对题 


k 

h 


g 

b 


10. a 

11. f 

12 . 1 

13. o 


11. d 
15. i 


5 


2 3 


d he i ak 
4 5 6 7 8 9 


b 

d 


Kn 
2 . 3 . 












5. cl 

6. a 

7. a 

8. c 

9. b 

10. a 

11. c 

12. d 

13. b 


18. d 

19. b 

20. a 

21. a 

22. c 

23. d 

24. a 

25. b 


5. T 

18. T 

6. F 

19. T 

7. T 

20. F 

8. F 

21. T 

9. T 

22. T 

10. T 

23. T 

11. T 

24. F 

12. T 

25. T 

13. T 



B . e 18 •:士 

6£p ^1^, s 

7. d 20. t 

8. b 

9. j 

10. k 

11. c 

12. q 

13. f 


第 12 章 

选择题 


1. d 

14. b 

2. d 

15. a 

3. b 

16. b 

4. a 

17. c 

5. a 

18. d 

6. a 

19. a 

7. a 

20. b 

8. c 

21. a 

9. b 

22. b 

10. d 

23. d 

11. c 

24. c 

12. c 

13. h 

25. c 


判断题 


2 

3 

1 

5 

6 

7 

8 
9 


T 

丁 

F 


T 

F 

T 

F 


14. F 

15. T 

16. F 

17. T 

18. T 

19. T 

20. F 

21. T 

22. T 


10. T 23. F 

11. T 24. T 

12. T 25. F 

13. T 


配对题 

1. K 1 -1. f I 

2. 1 15. o 

3. h 

4. i 

5. e 

6. m 

7. d 

8. b 

9 -j 

10. c 
1 1. n 
L 2. e 
13. k 


第 13 章 



h 

d 

d 


选择题 

14. d 

15. c 

16. b 

17. a 

18. c 

19. d 

20. a 

21. a 

22. b 


10. a 23. d 

11. d 24 .c 

12. a 25. d 

13. c 


判断题 


1. T 

2. T 

3. F 

4. F 

5. T 

6. T 

7. F 

8. T 

9. T 

10. F 

11. T 

12. T 

13. T 


14. T 

15. F 

16. T 

17. T 

18. F 

19. T 

20. T 

21. F 

22. F 

23. T 

24. T 

25. T 


fii ! 对题 

1. b 

2. d 

3. f 

4. g 

5. a 

6. e 

7. c 









10. a 

23. c 

10. F 

23. T 

10. m 

11 . b 

24. d 

11. T 

24. F 

* l|Tl 

12. d 

25. c 

12. F 

25. T 

12. k 

13. b 


13. T 


13. g 



第 17 章 



选择题 



1. b 

H . 

c 

2. d 

15. 

c 

3. c 

16. 

a 

4. a 

17. 

a 

5. d 

18. 

b 

6. c 

19. 

d 

7. b 

20. 

c 

8. c 

21. 

b 

9. h 

22. 

d 

10. a 

23. 

b 

11. c 

24. 

c 

12. a 

25. 

c 

13. a 




判断题 配对题 

I. T 14. T 1. d 

2•丁 15. F 2. p 

3. F 16. F 3. f 

4. F 17. F 4. e 

5. T 18. F 5. h 

6. F 19. T 6. q 

7. T 20. F 7. g 

8. T 21. T 8. o 

9. T 22. F 9. i 

10. T 23. F 10. r 

II. F 21. T 11. c 

12. F 25. T 12. j 

13. T 13. a 


第 18 章 


选抒题 


1. d 

14. a 

1. F 

2. a 

15. b 

2. F 

3. b 

16. a 

3. T 

4. c 

17. d 

1. F 

5. c 

18. d 

5. F 

6. c 

19. h 

6. F 

7. b 

20. d 

7 .丁 

8. c 

21. d 

8. F 

9. c 

22. b 

9. T 

10. d 

23. a 

10. F 

1 1. c 

24. b 

11. F 

12. d 

25. b 

12. F 

13. h 


13. T 


判断题 


配对题 

14. 

T 

l.g 

15. 

T 

2. f 

16. 

F 

3. h 

17. 

F 

4. t 

18. 

T 

5 - p 

19. 

F 

6. a 

20. 

T 

7 -j 

21. 

T 

8. d 

22. 

T 

9. h 

23. 

丁 

10. i 

24 . 

T 

11.0 

25. 

F 

12. s 



13. e 


第 19 章 

选择题 判断题 配对题 


Lb 

14. d 

l .丁 

14. F 

1. b 

2. b 

15. a 

2 •丁 

15. T 

2. a 

3. a 

16. b 

3. F 

16. F 

3. rr 

4. c 

17. d 

4. T 

17. T 

4. 1 


14. s 

15. t 

16. b 

17. n 

18. k 

19. I 

20. m 


15. m 

16. n 

17. k 

18. r 

19. 1 

20. q 


14. h 

15. e 







246 




罗宾斯〈管 理学〉 (第 9 版）学习指导 




第 14 


选择题 


a 


14. a 



判断题 


^°V^S^ com 


F 


14. 


14. q 


2. c 

15. d 

2. T 

15. T 

2. t 

15. p 

3. b 

16. b 

3. F 

16. T 

3. f 

16. i 

4. b 

17. a 

4. F 

17. T 

4. d 

17. j 

5. b 

18. d 

5.T 

18. T 

5. e 

18. c 

6. c 

19. a 

6. T 

19. T 

6. h 

19. b 

7. a 

20. a 

7. T 

20. F 

7. 1 

20. a 

8. c 

21. b 

8. F 

21. F 

8. m 


9. d 

22. c 

9. T 

22. T 

9-g 


10. d 

23. d 

10. F 

23. F 

10. n 


11. d 

24. d 

】 1. F 

24. T 

11. k 


12. b 

25. c 

12. F 

25. F 

12. r 


13. c 


13. F 


13. o 


第 is 章 






选择题 


判断题 



配对题 

1. a 

14. d 

】.F 

14. T 

1. s 

14. j 

2. a 

15. c 

2. T 

15. F 

2. a 

15. c 

3. c 

16. c 

3. F 

16. F 

3. m 

16. d 

4. c 

17. b 

4. T 

17. T 

4. d 

17. h 

5. b 

18. b 

5. F 

18. T 

5. p 

18. g 

6. b 

19. a 

6. T 

19. T 

6. o 

19. b 

7. b 

20. b 

7. T 

20. T 

7. k 

20. f 

8. b 

21. a 

8. T 

21. T 

8. 1 


9. a 

22. b 

9. T 

22. F 

9. t 


10. c 

23. b 

10. T 

23. T 

10. r 


11. b 

24. d 

11. T 

24. F 

11. i 


12. d 

25. b 

12. F 

25. T 

12. q 


13. a 


13. F 


13. n 



第 16 章 

选择题 判断题 配对题 


1. a 

14. b 

1. T 

2. b 

15. a 

2 .丁 

3. a 

16. d 

3. F 

4. b 

17. c 

4. F 

5. c 

18. b 

5.T 

6. d 

19. c 

6. F 

7. a 

20. b 

7, 丁 

8. c 

21. d 

8. T 

9. d 

22. b 

9. T 


14. T 

1. d 

14. f 

15. F 

2.j 

15. q 

16. F 

3. h 

16. e 

17. T 

4. i 

17. b 

18. T 

5. s 

18. a 

19. T 

6. n 

19. c 

20. F 

7. r 


21. T 

8. o 


22. F 

9. p 
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5. a 

18. d 

6. a 

19. b 

7. b 

20. a 

8. c 

21. b 

9. a 

22. b 

10. b 

23. d 

11. b 

24. b 

12. a 

25. c 

13. c 



5. T 

6. F 

7. F 

8. T 

9. F 

10. T 

11. F 

12. T 



24. F 11. c 

25. T 12. i 


13. F 


13. k 
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